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INTRODUCCION

E! uso de Internet en la gestiéon de la relaciones empresa — cliente permite a los
administradores crear estrategias de negocios que desencadenen en mayores
beneficios y mejor rendimiento para sus empresas, un ejemplo de este tipo de
estrategias son los Customer Relationship Management (CRM) una estrategia de
negocios que utiliza la tecnologia de la informacién para proveer a las empresas

un panorama total, confiado e integrado de su base de clientes.

La gestién de clientes también representa gran importancia para instituciones
gubernamentales cuyo objetivo es brindar servicios. En El Salvador una de las
instituciones preocupadas por mejorar la gestion de las relaciones con su clientes
es CONAMYPE que fue creada con el propdsito es potenciar la competitividad de

las micro y pequefia empresa.

A lo largo de este documento se analiza la situaciéon actual de CONAMYPE con el
objeto de identificar las fallas involucradas en las tareas relacionadas con la
atencion y seguimiento al cliente, este analisis pretende beneficiar a dicha
institucion, sirviendo como base para el desarrollo de un prototipo de software

CRM que ayude a mejorary corregir las fallas antes mencionadas.

Este documento esta conformado por cinco capitulos; el primero se describe la
problematica que afronta CONAMYPE y los objetivos que se pretenden alcanzar
con la realizacion de este trabajo, el segundo capitulo presenta la investigacion
realizada para conocer en mas detalle las causas de la problematica y la mejor
forma de darle solucién, el tercero muestra la situacion actual de CONAMYPE vy el
entorno de el cual se desenvuelven sus empleados para la prestaciéon de los
servicios que ofrece dicha institucion, el cuarto capitulo se pretende mostrar la
metodologia que se siguid para disefiar las estructuras que permitiran desarrollar
la solucién informatica propuesta, por ultimo en el quinto capitulo se denotan las

técnicas utilizadas para la implementacion del prototipo de software.

vii



CAPITULO |
MARCO REFERENCIAL



1. MARCO REFERENCIAL.
A lo largo de este capitulo se describe en forma detallada la problematica

detectada y las razones que impulsaron el desarrollo de la propuesta de solucion

planteada en este documento.

1.1 ANTECEDENTES.

El enfoque del marketing ha venido evolucionando a través de los afios, pasando
de tener un enfoque puramente transaccional a un enfoque relacional. El enfoque
transaccional definia al cliente y a los proveedores como elementos que no tenian
memoria, por lo que todas las transacciones que realizaba la empresa partian de
cero. Hoy en dia, el concepto de marketing exige a las empresas una mayor
interaccién con sus clientes que pasa por establecer relaciones personalizadas
con ellos, y por gestionar toda la informaciéon mediante bases de datos accesibles

para todos los empleados.

Una de las estrategias del marketing orientadas a fomentar el enfoque relacional
del mismo es el Customer Relationship Management (CRM) una estrategia cuyo
objetivo principal es que la empresa pueda identificar, atraer y retener -a sus
clientes, ademas de ayudarles a incrementar la satisfaccién de estos para

optimizar asi la rentabilidad de sus negocios.

En los arfios recientes los avances de la tecnologia de la informacién han hecho
posible-grandes mejoras en los sistemas CRM, esto lo ha llevado a referirse como
la respuesta de la tecnologia a la creciente necesidad de las empresas por

fortalecer las relaciones con sus clientes.

Los primeros sistemas CRM fueron desarrollados a finales de la década de los
ochenta e inicio de los noventa por empresas como Oracle',y Siebel System?®. Sin

embargo a mediados de los noventas el surgimiento de Internet y su gran

' Oracle hitp://www.oracle.com
2 Siebel System, cuyo producto CRM fue adquirido por Oracle en junio de 2006
http:/iwww.oracle.com/siebel/index.html



aceptacion propicié que otras empresas orientaran su fuerza de desarrollo a la
elaboracion de sistemas CRM en ambiente Web conocidos también como e-CRM,

sistema que ha evolucionado en la actualidad.

En este sentido, las organizaciones privadas o publicas de las diferentes naciones
del mundo no pueden eludir esta herramienta que beneficia a su clientela. El
Salvador no es la excepcidbn sobre todo al estar inmerso en un entorno
globalizado donde las exigencias de calidad y servicio al cliente se vuelven un

requerimiento indispensable.

CONAMYPE como parte de este entorno nacional no puede relegarse a estos
avances tecnoldgicos que benefician a su pulblico con los que se relaciona es

decir, con el sector de la micro y pequefia empresa.

En la actualidad CONAMYPE cuenta con las areas de Entorno Empresarial,
Cultura Empresaria y Fondo de Asistencia Técnica que estan involucradas
directamente en la atencion y seguimiento al cliente; sin embargo la institucién
presenta debilidades en la dinamica para atender al cliente; generando con esto

insatisfaccion a sus usuarios y por ende una mala calidad en el servicio al cliente.



1.2 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

1.2.1 Planteamiento del Problema.

La industrializacion de los procesos y la sistematizacion de las tareas han
convertido a las grandes compafiias, en gigantes, con procesos eficientes y bajos
costos de operacién, pero se han alejado de las relaciones personales con sus

clientes.

Hoy las grandes empresas enfrentan un problema en comun: la globalizacién y la
apertura de los mercados, la competencia enire las empresas se ha vuelto
verdaderamente feroz, cada dia el ambiente es mas inestable y las empresas se
han dado cuenta que la relacién con sus clientes juega un papel fundamental en

su supervivencia.

Actualmente en El Salvador tanto empresas puramente comerciales como
instituciones estatales ven la hecesidad de adoptar nuevas estrategias que les
ayuden a mejorar la atencién hacia las personas que solicitan sus servicios, una
de estas instituciones es La Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
(CONAMYPE) que es una institucion que se encarga de potenciar la
competitividad de las micro y pequefia empresa a través de la implementacién de

- estrategias y programas.

Tal como lo afirma Juan Pablo Chinchilla®, en CONAMYPE se han detectado
muchas fallas en los procesos vinculados a la atencién y seguimiento de los
clientes, sin embargo y con el objeto de fortalecer la relaciones con estos y
mejorar los servicios que la institucion ofrece, se esta promoviendo la realizacion
de un analisis que sirva como base para el disefio, desarrollo € implementacién de
un sistema gestor de las relaciones con el cliente que les permita identificar,

controlar, organizar y dar seguimiento a las necesidades de los mismos.

3 Administrador del Centro de Informacién y Documentacién de CONAMYPE



La solucion surge de un concepto técnico que se llama el marketing relacional,
este se refiere al marketing enfocado a las relaciones con los clientes, esta teoria
junto a las herramientas informaticas son la base del surgimiento de nuevas

técnicas de mercadeo en donde la mas popular es el CRM.

La implementacién de un CRM puede ofrecer a las empresas diversos beneficios
por ejemplo algunas empresas buscan en el CRM la fidelizacion de sus clientes
con el objeto de sobrevivir a la competencia, otra buscan simplemente maximizar
la informacion de sus clientes pero queda a criterio de cada empresa el enfoque

que se le dara al CRM.

1.2.2 Definicion del Tema.
En este documento se propone el “Analisis, disefio y desarrollo de un
prototipo de software CRM que contribuya al mejoramiento en la gestion de

las relaciones empresa — cliente aplicado a CONAMYPE".



1.2.3 Justificacion.
Segun estudios* realizados por CONAMYPE el sector de la micro y pequefia

empresa de El Salvador esta conformado por alrededor de 512,142 unidades
econdmicas cuya categorizaciéon se basa en el niumero de trabajadores y en la

ventas brutas mensuales.

CONAMYPE ha sido creada con el propoésito de potenciar la competitividad de la
micro y pequefia empresa a través de la implementacién de estrategias vy
programas. Durante el desarrollo de este documento se realizé una encuesta a los
empleados de CONAMYPE, cuyos resultados permiten afirmar que las
herramientas que utilizan en la actualidad para la recepcién y organizacion de la
informacién son deficientes, debido en gran parte a que no cuentan con una
herramienta informatica que les ayude a organizar y centralizar la mis'ma, esto
altimo conlleva a que la informacion se almacene en forma desordenada

aumentando asi el riesgo de pérdida y el mal servici6 a los clientes.

La informacién no organizada, la duplicidad de la misma, la dificultad para
consolidarla y el gran nimero de incoherencias hacen imposible el andlisis de-
esta, volviéndola inservible o poco util, esto deriva en mala atencién para los

clientes.

Conociendo la problematica que CONAMYPE afronta en el manejo de la
informacién vy los beneficios que una herramienta informatica podria brindafles,
se justifica la realizacién del analisis, disefio y desarrollo de un prototipo de
software CRM que les ayude a mejorar la forma en que actualmente se organiza
la informacién concerniente a la relaciéon entre CONAMYPE vy sus clientes.

4 CONAMYPE, Encuesta base de seguimiento sectorial 2003 - 2004



1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo General.
Realizar una investigaciébn que permita determinar la situacién actual de

CONAMYPE con el propésito de identificar aquellos procesos vinculados a la
atencién y seguimiento de la cartera de clientes que puedan mejorarse, vy
apoyandose en los datos recopilados proceder a analizar, disefiar y desarrollar
un prototipo de una aplicacibn CRM que sirva como herramienta de apoyo en la
optimizacion de los procesos de recopilaciéon, almacenamiento, organizacién y

presentacion de la informacion

1.3.2 Objetivos Especificos.

» Analizar la situacién actual de CONAMYPE y determinar cémo se llevan a
cabo actualmente las tareas de recoleccién, almacenamiento vy
organizacion de la informacién vinculada al cliente dentro de las areas de
Entorno Empresaﬁal, Cultura Empresarial y Fondo de Asistencia Técnica
con el proposito de identificar las causantes de la problematica planteada

en este capitulo.

= Elaborar un diagnostico de la problematica y describir la caracteristicas que
deberia tener una aplicacién informatica para contribuir a la eliminacién de

las causas que originan el problema.

» Desarrollar un prototipo de software de CRM que contribuya al
mejoramiento en la gestiéon de las relaciones empresa -cliente aplicado a
CONAMYPE; dicha prototipo se implementara en un ambiente de prueba

con la finalidad de hacer una demostracién que corrobore el buen

funcionamiento del mismo.



1.4 ALCANCES.

El andlisis y disefio del prototipo estara basado en un estudio que se realizara
previamente en La Comisién Nacional De La Micro Y Pequefia Empresa
(CONAMYPE), que es una institucién publica encargada de potenciar la
competitividad de la micro y pequefia empresa a través de la implementacién
de estrategias y programas.

El prototipo que se desarrollara facilitara a los usuarios la captacién y
almacenamiento de la informacidn proveniente de los clientes; dicha
informacién sera organizada en un sistema gestor de base de datos.

Se proporcionara a los usuarios una herramienta que sirva de apoyo en la
atencién al cliente, esta herramienta proporcionara informacién generalizada
sobre los servicios que CONAMYPE ofrece a sus clientes, con el objetivo de
agilizar la atencion al mismo e identificar en éwé tipo de servicio esta
interesado cada uno de ellos.

Con el objeto de ofrecer una atencion personalizada al cliente, el prototipo
proporcionara una herramienta que permita a los usuarios llevar un registro de.
cada una de las interacciones de la empresa con el cliente. Este registro de
iteraciones permitird dar seguimiento a cada uno de los clientes desde la
primera iteraciéon con la empresa hasta la mas reciente.

El prototipo ofrecera la funcionalidad de presentar a los usuarios reportes que
luego sirva ya sea para la toma de decisiones o simplemente como
herramienta estadistica. La primera fase de la investigaciébn sugiere la
necesidad de reportes como los siguientes: clientes por zona geogréfica,
clientes por servicio solicitados, clientes por fechas de solicitud, clientes por

servicio accedido, nuevas oportunidades, reporte de las actividades por estado

y algunos otros.



1.5 LIMITACIONES.

La herramienta por si sola no mejorara la calidad de la relacién empresa —
cliente.

El rendimiento de la aplicaciéon estara directamente ligado al rendimiento
del equipo en el que se decida implementar la misma.

La poca accesibilidad que podria tenerse al momento de obtener
informacion que tenga caracter de confidencial como listados de clientes y
otros.

El tiempo que se estima durara este proyecto y las circunstancias bajo las
cuales sera desarrollado no son suficientes para realizar una
implementacién real en CONAMYPE, por tanto no se podra medir

cuantitativamente los beneficios que el prototipo brinde a dicha institucion.

1.6 DELIMITACIONES.

El prototipo de software CRM que se desarrollara estara enfocado en el
area atencion al cliente, debido a la naturaleza de la institucion en la que
se realizara el estudio.

El estudio estara enfocado en las areas de la institucién involucradas
directamente con la atencién al cliente, entre estas areas bodemos
mencionar las siguientes: El area de cultura empresarial, el é\urea de
entorno empresarial, el area de desarrollo empresarial y el area conocida
como FAT (Fondo de Asistenta Técnica)

El estudio que se realizara en CONAMYPE pretende dar como resultado la
elaboracién de un prototipo de software CRM, sin embargo el compromiso
con la institucién no incluye la implementacién del mismo, es decir que una
vez entregado el prototipo sera el criterio de CONAMYPE si lo implementa

O no.



1.7 PROYECCION SOCIAL.

La microempresa en El Salvador tiene una importancia grande para la economia
del pais, sobre todo, por el papel preponderante que desempefia en la generacion
de empleo. Este sector cuenta actuaimente con un total aproximado de 512,000°

unidades econémicas que emplean a un millén de trabajadores permanentes.

CONAMYPE es una institucion que se encarga de potenciar la competitividad de
las micro y pequefia empresa y beneficia anualmente a un aproximado de 2,368
empresas y 2,123 emprendedores® a lo largo todo el pais. Sin embargo esta
institucion de gobierno carece de un sistema informatico que le ayude a gestionar
las relaciones con sus clientes, esto deriva en una mala atencioén al mismo y crea

un mal precedente para la institucion.

Con el estudio realizado se busca desarrollar una herramienta informatica que
ayude a mejorar la forma en que actualmente se manejan las relaciones entre
CONAMYPE vy sus clientes, logrando de esta forma que las empresas que buscan
sus servicios obtengan la informacion solicitada de forma eficiente, y sean a un
mas las empresas que accedan a los beneficios que dichos servicios pueden
ofrecer. En otras palabras ademas de lograr que CONAMYPE se beneficié
también se logrard que sus clientes (las MYPES) sean participes de esos

beneficios.

> CONAMYPE, Plan Operativo 2006
(http://www.conamype.gob.sv/phpcom/info_institucional/planes/poa_conamy.pdf)
¢ CONAMYPE, Carta Informativa 2006 (hitp://www.conamype.gob.sv/include/publicaciones/Clenero06.pdf)



1.8 EMPRESA OBJETO DEL ESTUDIO.

1.8.1 Descripcién de la Institucion.
La empresa en la que se realizara el estudio se denomina CONAMYPE y es la

institucion publica del pais, lider en potenciar la competitividad de la micro y

pequefia empresa, a través de la implementacion de estrategias y programas.

1.8.2 Mision y Vision.
Mision: Somos la institucion lider en el disefio e implementacién de politicas y

estrategias que potencian la competitividad de las MYPEs Salvadorefas.

Vision: Proponemos, promovemos, facilitamos y coordinamos la ejecuciéon de
politicas, estrategias, programas y acciones para el desarrollo integral de las Micro

y Pequefias empresas salvadorefias.

1.8.3 Areas Vinculadas a la Atencién del Cliente.
Actualmente CONAMYPE esta organizada en cuatro areas funcionales de gestion
operativa, desde las cuales se implementan los diferentes proyectos para atender
algunas necesidades de la micro y pequefia empresa. De las cuatro areas de
gestion institucional tres estan vinculadas a la atencién al cliente estas se
describen a continuacién:

e Entorno Empresarial

e Cultura Empresarial

e Fondo de Asistencia Técnica (FAT)

Entorno Empresarial.
Esta area esta orientada a facilitar, coordinar, fomentar, descentralizar, investigar y

difundir las acciones, programas y proyectos del entorno empresarial que permitan
generar un clima de negocios favorable para las micro y pequefias empresas. Esta

area se destaca los siguientes proyectos:
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o Centro de Tramite Empresarial (CTE): Este proyecto habilita un lugar
donde los empresarios puedan encontrar toda la informacién, orientacion y
asesoria especializada en los aspectos que conlleva la formalizaciéon de sus
empresas (NIT, IVA, NIP, inscripcion de sociedades, Balance inicial etc.),
dicho lugar opera como ventanilla Gnica cuyo objetivo es simplificar,
unificar y reducir el tiempo que el empresario dedica a la tramitacién.

o Centro de Desarrollo y Negocios (CDN): Este es un proyecto formado a
iniciativa del Ministerio de Economia de El Salvador, a través de
CONAMYPE con el apoyo de la Unién Europea, y su propésito es ofrecer
en un solo lugar servicios integrales (CEDART, CTE, FAT, Emprendedores)
para que sean aprovechados por los empresarios de todo el pais.
Actualmente existen 2 CDN uno ubicado en el Oriente y otro en el

Occidente del pais.

Cultura Empresarial.
La funcion de esta area es dar respuesta a dos necesidades especificas del sector

empresarial, una de las cuales es fomentar y apoyar la creacién y desarrollo de
nuevas empresas a través del fortalecimiento de las acciones que las instituciones
publicas y privadas realizan en el tema emprendedor. Por otra parté, establecer
alianzas estratégicas con universidades, la empresa privada, entidades de
gobierno y organizaciones de cooperacion internacional de manera tal que faciliten
a los artesanos, el acceso a los servicios de desarrollo empresarial.

Esta area cuenta con dos componentes:

o Emprendedores: Este proyecto se encarga de administrar el programa
.del mismo nombre cuyo objetivo es apoyar a las personas que quieran
iniciar un nuevo negocio (Emprendedores), desde la concepcién de su
idea de negocio hasta la puesta en marcha de la nueva empresa, y que
de ser necesario incluye asesoria y direccionamiento con la institucion

financiera idonea para adquirir crédito.
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o Artesanias: Este proyecto conocido también como Centro de Desarrollo
Artesanal(CEDART) persigue contribuir al desarrollo de las micro y
pequefia empresa del sector artesanias por medio de la prestacién de
servicios de asistencia técnica, capacitacion y participacion en eventos de
comercializacién a fin de mejorar el desempefio de sus actividades
productivas, mejorar la comercializacion de sus productos e incrementar
los margenes de rentabilidad, también permite mejorar las destrezas de
los artesanos a nivel nacional, los conocimientos y los vinculos
comerciales que les permitan acceder a nuevos mercados y generar un

mayor nivel de empleo e ingresos.

Fondo de Asistencia Técnica (FAT)

Dentro de eéta area de destaca un proyecto cuyo objetivo es proporcionar un
apoyo econémico que pueden utilizar los empresario de la micro y pequefia
empresa para comprar servicios de consultaria que les permitiran incorporar
mejoras en las diferentes areas de la empresa, fortaleciendo asi aspectos

productivos, administrativos y de comercializacion.

El FAT esta constituido con el respaldo de la cooperacion internacional y aportes
del gobierno por medio de CONAMYPE y su propésito es mejorar la
competitividad de las empresas y contribuir en la generacién de empleos e
ingresos. Las areas en las que este proyecto proporciona atencién se listan a
continuacioén:

e Administracion

e Produccién

e Finanzas

¢ Produccion mas Limpia

e Tecnologias de Informacién

e Recursos Humanos

e Mercadeo

e Calidad
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1.9 MARCO TEORICO.

1.9.1 Referencia Histérica.

La primera oleada de aplicaciones CRM aparecio6 a finales de la década de los 80
y principios de los 90, estas soluciones eran desarrolladas por compariias como
Clarify, Onix Software, Oracle, Vantive y Siebel System. Dichas soluciones se
enfocaban en la automatizacion y la estandarizaciéon de los procesos internos
asociados a la captura, el servicio y la retencion de los clientes; sin embargo estos

sistemas eran muy costosos tanto en su desarrollo como en su implementacion.

La adopcion a gran escala del Internet a mediado de la década de los 90 significé
la apertura de las puertas a una nueva generacién de empresas que comenzaron
a aprovechar las bondades y beneficio de la Web, creandose asi un nuevo
segmento de mercado relacionado con el e-CRM (electronic CRM), empresas
como eGain’, Genesis, Octabe, Talisma® fueron pioneras en aprovechar este
nuevo segmento de mercado, ofreciendo productos que ayudaban a las
organizaciones a manejar las solicitudes de servicio a través de correo electrénico
y en algunos casos a través de chats y de los formularios Web. Sin embargo, los
grandes cambios tecnoldgicos hicieron que el mercado evolucionara rapidamente
y muchos de estos fabricantes comenzaron a ofrecer productos que permitian que
los negocios integraran multiples canales de comunicacién inclusive la voz, la
empresa Clarify lanzo al mercado programas que incluian componentes de
software que permiten administrar las interacciones en la Web con los clientes
integrando todos estos elementos en un centro de llamadas; Oracle también lanzo
un programa para comercio electronico que agrupaba moddulos de Marketing,
ventas y servicio al cliente, permitiendo a las empresas manejar sus canales de

centro de llamadas del Web y correo electrénico de una manera integrada.

7 eGain : Empresa que desarrolla software para centros de contacto y atencion al cliente

http://www.egain.com/
8 Talisma es un proveedor de herramientas para el manejo de las iteraciones con el cliente

http://iwww.talisma.com/
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En la actualidad los Sistemas de CRM han evolucionado muchisimo y han surgido
alternativas muy competentes entre las cuales podemos mencionar:

e PeopleSoft , un solucién recientemente adquirida por Oracle.

¢ Navision, ahora conocido como Microsoft Dynamics NAV .

¢ Solomon, conocido también como Microsoft Dynamics CRM.

¢ mySAP.
1.9.2 Marco Conceptual.

Categorizacion de la Micro y Pequefia Empresa.

Un aspecto importante es la categorizacion de las Medianas y Pequerias
Empresas (MYPES), la cual esta basada en el numero de trabajadores y en las
ventas brutas mensuales.

e Trabajador por cuenta propia: persona que desarrolla una actividad
economica en forma independiente que no tiene empleados remunerados y
que no es empleado de nadie. Para esta segmentacién se incluyen los
cuenta propia con ventas inferiores a $476.19/mes. |

e Microempresa: Toda unidad econémica con hasta 10 trabajadores y con
ventas hasta de $5,714.00 .00/mes. En este grupo se distinguen los
siguientes tipos de microempresas:

- Subsistencia |: ganancias menores a un salario minimo, y ventas
de hasta $1,714.00/mes.

- Subsistencia Il: ganancias mayores a un salario minimo y ventas
hasta de $1,714.00/mes.

- Acumulacion Simple: ventas mayores a $1,714.00/mes y hasta
$3,249.00/mes.

- Acumulacion Ampliada: ventas mayores a $3,429.00/mes y hasta
$5,714.00/mes.
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e Pequefia Empresa: mas de 10 y hasta 50 trabajadores, y ventas hasta de
$57,143.00/mes, o empresas de hasta 10 trabajadores, pero con ventas
superiores a $5,714.00/mes e inferiores a $57,143.00/mes. Se excluyen

actividades agropecuarias.

e Mediana Empresa: de 50 hasta 100 trabajadores y ventas hasta
$380,952.00/mes, o empresas de hasta 50 trabajadores pero con ventas
superiores a $57,143.00/mes e inferiores a $380,952.00/mes. Se excluyen

actividades agropecuarias

Definicion de CRM.

En términos simples, el CRM puede entenderse como una estrategia que permite
a la empresa tener una visién de su cliente y, a partir de ahi, saber explorar las
oportunidades de negocio. Para eso es necesario aprovechar todas las
interacciones que la empresa tenga con el cliente en el sentido de captar datos y
transformarlos en informaciéon que pueda ser diseminada por la organizacién,
permitiendo que todos los departamentos tales como centro de atencién, ventas,
mercadotecnia, direccién, etc. vean al cliente de la misma forma, sepan quién es
él, sus gustos y preferencias, cuantas veces se comunicd, reclamaciones que

hizo, sugerencias que dio, cuanto valor representa para la empresa, entre otras.

Objetivos del CRM

Los objetivos del marketing relacional y las soluciones CRM son:

e Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes
actuales como por ventas cruzadas.

e Maximizar la informacion del cliente.

¢ Identificar nuevas oportunidades de negocio.

o Mejora del servicio al cliente.

e Procesos optimizados y personalizados.

e Mejora de ofertas y reduccién de costes.
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Identificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la

empresa.
Fidelizar al cliente, aumentando las tasas de retencién de clientes.

Aumentar la cuota de gasto de los clientes.

Areas de Desarrollo del CRM
Las principales areas de desarrollo del CRM son tres: Atencién al Cliente, Gestion

de la Fuerza de Ventas y Servicio al Cliente, para uso de este estudio solo se

consideraran dos:

Atencién al Cliente: Incluye la gestién de los centros de clientes, la gestién
de reclamaciones, la identificacion de clientes potenciales.
El Servicio al cliente: Se desarrolla entorno a la gestién de visitas, gestion

de 6rdenes de servicio, control del nivel de servicio.

Beneficios de un CRM
La implementacién de sistemas CRM ofrece una gran cantidad de beneficios entre

los que se pueden destacar los siguientes:

Mayor conocimiento del cliente y personalizacion del trato: La
introduccion de una solucién CRM permite identificar y conocer mejor a los
clientes de la empresa y, por tanto, personalizar con mayor precisién y
acierto las ofertas y el trato recibido. EI| CRM contiene amplia informacion
sobre los clientes: sus datos personales, los servicios y productos
contratados, su importe, frecuencia y lugar de compra, canales de contacto
que suele utilizar, acciones comerciales ya realizadas y su respuesta en
cada una de ellas, etc. Al mismo tiempo permite conocer su rentabilidad
actual y futura, su grado de fidelizacion, las posibles acciones comerciales a

realizar o qué tipo de productos se adecuan a su perfil.
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* Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes: La amplia
informacién sobre los clientes permite personalizar las ofertas y conocer
mas en detalle los aspectos que satisfacen mas a los clientes y los que
generan mas rechazo. En consecuencia, permite un mejor desarrollo de la
relacién, aumentar la satisfacciéon y el grado de fidelizacion. Los clientes
que reciben un trato personalizado suelen estar mas satisfechos que los
que tienen la sensacién de ser un cliente mas. La lealtad de los clientes
satisfechos, menos propensos a irse a la competencia, genera enormes
beneficios a las empresas.

» Reduccion de los costes de servicio: Un consumidor fidelizado suele
generar menores costes de atencién al cliente. El cliente leal conoce los
productos y servicios de la empresa y esta familiarizado con su uso, por lo
que la frecuencia con la que utiliza los servicios de atencion al cliente es
menor. Por ello, los centros de atencién telefénica suelen ser los mas
beneficiados por un aumento de la fidelizacién de la base de clientes. Al
mismo tiempo, la calidad de la atencién es mejor y las dudas se resuelven
mas rapidamente porque se dispone de informacién detallada del cliente y

de los productos que tiene contratados.

1.10 MARCO EXPERIMENTAL.

Dentro de las tecnologias de informacién actuales se tiene una gran cantidad de
herramientas que facilitan el control y la administracién de una compafiia. Estas
herramientas cubren una gama muy amplia de necesidades, desde los procesos
netamente transaccionales (como los Enterprise Resource Planning “ERP”, hasta
los que examinan esa informacién y la presentan de manera que los altos
directivos puedan apoyarse en ella para la toma de decisiones (Decision Support
Systems “DSS", Expert Systems “ES”, etc.). Dentro de este amplio abanico de
sistemas, encontramos una clase de herramientas que es relativamente nueva, y
que permite conocer y examinar a detalle la informacién de nuestros clientes. Esta
herramienta (Customer Relationship Management, “CRM") permite analizar los

habitos de compra de los clientes para poder ofrecer servicios que se sientan
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personalizados, aunque la compafia cuente con miles de clientes. Ademas

permite analizar los conjuntos de datos de todos los clientes en general,

obteniendo datos que permitan alimentar esa informacién en algunos otros

maodulos (por ejemplo, proyeccién de ventas para produccion).

La participacién en el mercado de empresas que producen CRM es grande y el

mercado crece cada dia mas debido a la tendencia de las grandes, medianas y

pequefias empresas a mejorar [a relacidon con sus clientes; Entre los grandes

productos CRM podemos mencionar los siguientes:

PeopleSoft: Esta solucion de Oracle transforma datos complejos en
informacién util, lo que facilita tomar decisiones en tiempo real que
incrementen la rentabilidad del cliente. Permite ademas que ejecutivos de
mercadotecnia, ventas y soporte sean mas estratégicos en la manera como
manejan la interaccion con sus clientes. Por ella identifican a los clientes
que compran o que no estan interesados en hacerlo. Pueden ademas:
incrementar los ingresos en el punto de interaccién, reducir la carga laboral
y aumentar el enfoque en los proyectos mas estratégicos; asi como
enfocarse de manera efectiva a las inversiones y a los ‘mensajes mas
importantes y reducir la longitud de los ciclos de venta. _
Navision: Ofrece un conjunto integrado de soluciones de administracién
para la gestién de las relaciones con los clientes, desde compafias que
implementan un CRM por primera vez, hasta compafias con una larga
experiencia en esta filosofia. Esta solucion de CRM crece a medida que el
negocio crece.

Solomon® (Microsoft): Esta disefiado para que el mismo usuario pueda
realizar adaptaciones en forma rapida y sencilla sin modificar el cédigo
fuente. Hoy en Solomon esta presente en muchos tipos de industrias, ya
que han encontrado en este producto un sistema empresarial competente,

? http://www.microsoft.com
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por su capacidad para cubrir los requerimientos particulares de informacion
que van surgiendo conforme la empresa se va desarrollando.

e Terrasoft CRM: '° ofrece una herramienta eficaz para elevar el nivel de
lealtad de clientes, aumentar ventas y mejorar la efectividad de campafias

de marketing.

EL software Libre tampoco a desaprovechado la oportunidad de colaborar con el
fortalecimiento del marketing relacional ofreciendo herramientas CRM como las
siguientes: SugarCRM, Compiere, Hypergate'', Daffodil'?> los cuales muchas
veces son ofrecidos sin coste, y otras veces se suministran con costes' de

despliegue econdmicos, debidos a la personalizacién.

10 hitp://www. terrasoft-crm-software.com/es/
" hitp://www.hipergate.org/
"2 http:/Awww.daffodildb.com/crm/
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CAPITULO II
METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION



2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

En el presente capitulo se describen los objetivos que persigue esta investigacion
ademas, se analiza la forma en que actualmente se realizan las labores de
atencién y seguimiento al cliente dentro de cada uno de los proyectos de
CONAMYPE. También se describe la metodologia bajo la cual se realizé la
investigacion, asi como las técnicas y herramientas que sirvieron de apoyo para la
realizacion de la misma. Por ultimo se analiza y procesa la informacién obtenida
buscando como resultado insumos necesarios para el desarrollo e implementacion

del prototipo de software.
2.1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION,

2.1.1 Objetivo General.

Analizar los procesos de recoleccién y almacenamiento que realizan las unidades
que tienen relacion directa con los clientes de CONAMYPE, para determinar
como una aplicacién informatica puede ayudar a hacer mas eficientes las tareas

vinculadas a la atencién y seguimiento al cliente.

2.1.2 Objetivo Especificos.

o |dentificar el nivel de conocimiento que poseen los empleados de
CONAMYPE respecto al uso de aplicaciones informaticas.

e Determinar que tipo de herramientas de software utilizan actualmente los
empleados de CONAMYPE para apoyar las tareas de atencion vy
seguimiento al cliente

o Distinguir cuales de las etapas de trabajo vinculadas a la atencién y
seguimiento de los clientes representa mayor dificultad a los empleados de
CONAMYPE

o Establecer segln la opinién de los empleados de CONAMYPE cuales

tareas relacionadas a la atenciéon y seguimiento al cliente requieren mayor

inversién de tiempo
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e Indagar cuales son las fortalezas y debilidades de la forma en que
actualmente se llevan a cabo las tareas de atencién y seguimiento al
cliente.

e Presentar IaAopini()n de los empleados que laboran en los proyectos
involucrados en la atencidon y seguimiento al cliente respecto a las etapas
que consideran deben enfocarse durante el disefio y desarrollo de la
aplicacion informatica.

e Conocer desde el punto de vista de los clientes que fallas tiene la forma en
que actualmente el proyecto de CONAMYPE llevan a cabo los procesos

involucrados en la atencion y seguimiento de los clientes.

2.2 MARCO TEORICO. _

Antes de exponer la metodologia utilizada en esta investigacion se citan a
continuacién una serie de conceptos que ayudaran a comprender mejor el tipo de
investigacion seleccionado, las técnicas de investigacion y las herramientas

utilizadas como apoyo.

2.2.1 Concepto de Investigacion.
La investigacion es un proceso formal, sistematico e intensivo en el cual se aplica
el método cientifico de analisis, este proceso formal procura obtener informacion

relevante y fidedigna, para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento.

2.2.2 Tipos de Investigacion.
La investigacién puede clasificarse de la siguiente forma:
o Investigacion Exploratoria
¢ Investigacion Concluyente
o Investigacion Descriptiva
o Investigacién Causal w

¢ Investigacion explicativa
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Investigacion Exploratoria: Es la investigacion que se realiza con el proposito de
destacar los aspectos fundamentales de una problematica determinada y

encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una investigacion posterior.

Investigaciéon Concluyente: Suministra informaciéon que ayuda al gerente a
evaluar y seleccionar un curso de accion. El disefio de la investigacién se
caracteriza por procedimientos formales de investigacion. Esto comprende los
objetivos de la investigacion y necesidades de informacién claramente definidos.
Los posibles enfoques de investigacion incluyen encuestas, experimentos,
observaciones y simulacion. Este tipo de investigacién se subdivide de la siguiente
forma:

_e La investigacion Descriptiva: Mediante esta se logra caracterizar un
objeto de estudio o una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades, combinar ciertos criterios de clasificacion, sirve para
ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo
indagatorio.

e La investigacion Causal: E| proceso de toma de decisiones requiere
supuestos sobre las relaciones de causa y efecto presentes en el
sistema y la investigacion causal esta diseﬁadé para recolectar
evidencia acerca de estas relaciones. Este tipo de investigacion requiere
un disefio planeado y estructurado que no sélo minimice el error
sistematico y maximice la confiabilidad, sino que también permita

conclusiones no ambiguas sobre la causalidad.
Investigacion Explicativa: Es aquella que tiene relacién causal; no solo

persiguen descubrir o acercarse a un problema sino que intenta encontrar las

causas del mismo.

24



2.2.3 Métodos De Investigacion.

Método Cuantitativo: Es aquel en el que se utliza predominantemente
informacién de tipo cuantitativa directa. Una investigacion con un enfoque
cuantitativo, utiliza la recoleccion de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipétesis establecidas previamente y confia en el andlisis
numérico, el conteo y frecuentemente el uso de estadisticas para establecer con

exactitud patrones de comportamiento en una poblacién.

Meétodo cualitativo: En términos generales los estudios cualitativos involucran la
recoleccion de datos utilizando técnicas que no pretenden comparar ni asociar las
mediciones con numeros, tales como observacion no estructuradas, entrevistas
abiertas, revisibn de datos; discusidbn en grupo, evaluacién de experienciaé
personales, analisis semantica y de discursos cotidianos, iteracién con grupo o

comunidades e introspeccion.

Método Analitico: Este método busca identificar los elementos de un fenémeno y
se procede a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado. La fisica, la
quimica y la biologia utilizan este metodo; a partir de la experimentaciéon y el

andlisis de gran numero de casos se establecen leyes universales.

Método Deductivo: Mediante esta metodologia se aplican los principios
descubiertos a casos particulares, a partir de un enlace de juicios. El papel de la
deduccion en la investigacion es doble:

e Primero consiste en encontrar principios desconocidos, a partir de los
conocidos. Una ley o principio puede reducirse a otra mas general que la
incluya.

o También sirve para descubrir consecuencias desconocidas, de principios
conocidos. Si sabemos que la formula de la velocidad es v=d/t, podremos

calcular la velocidad de un avién. La matematica es la ciencia deductiva por

excelencia.
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2.2.4 Poblacién Y Muestra.
Unidad de Analisis: La unidad de analisis corresponde a la entidad mayor o

representativa de lo que va a ser objeto especifico de estudio en una medicion
y se refiere al qué o quién es objeto de interés en una investigacion.

Poblacion: La poblacién es también llamada en algunos casos Universo, se
define como un agregado de unidades individuales, compuesto de personas o
cosas, que se hallan en una tematica determinada. Las unidades individuales

son llamadas también unidades elementales.

Muestra: Es la parte de la poblacién que seleccionamos, medimos y
observamos, para seleccionar la muestra deben delimitarse las caracteristicas

de la poblacién.

Tipos de Muestra: Basicamente las muestras se categorizar en dos grandes

ramas, las probabilisticas y las no probabilisticas.

e Muestras Probabilisticas: Estas muestras tienen muchas ventajas, en
las cuales se pueden mencionar que en una muestra de este tipo puede
medirse el tamarfio de error en las predicciones. Puede decirse incluso
que estas muestras son el Unico tipo del que puede conseguirse la
promesa de exactitud mesurable y de ausencia de sesgo en el error

muestral.

¢ DMuestras no Probabilisticas: Llamadas también muestras dirigidas,
suponen un procedimiento de seleccién informal y un poco arbitraria.
Aun asi estas se utilizan en muchas investigaciones y a partir de ellas se

hacen referencias sobre poblacion.
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2.2.5 Fuentes de Informacion.

Se distinguen dos tipos fundamentales de fuentes de informacién:

» Fuentes Primarias (o directas): Son los datos obtenidos "de primera mano",

por el propio investigador o, en el caso de busqueda bibliografica, por articulos

cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de revistas especializadas

originales, no interpretados.

¢ Fuentes Secundarias: Consisten en resumenes, compilaciones o listados de

referencias, preparados en base a fuentes primarias. Es informacién ya

procesada.

2.2.6 Técnicas y Herramientas.

Entre las técnicas de investigacién podemos mencionar las siguientes:

Observacion: Es una técnica que consiste en observar atentamente el
fenémeno, hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior
analisis. ‘

La Entrevista: Es una técnica para obtener datos que consisten en un
didlogo entre dos personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado;
se realiza con el fin de obtener informacién de parte de este, que es, por lo
general, una persona entendida en la materia de la investigacion.

La Encuesta: Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas
cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a
diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se
entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito.
Ese listado se denomina cuestionario. Es impersonal porque el cuestionario
no lleva el nombre ni otra identificacion de la persona que lo responde, ya
que no interesan esos datos. Es una técnica que se puede aplicar a

sectores mas amplios del universo, de manera mucho mas econémica que

mediante entrevistas.
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2.3 TIPO DE INVESTIGACION UTILIZADO.

Dado que la investigacién de este documento tiene como propésito suministrar
informacion que brinde insumos al andlisis, disefio y desarrollo de un prototipo de
software que sirva de apoyo en las tareas de atenciéon y seguimiento de los
clientes, esta se define como una investigacion de tipo concluyente debido a que
este tipo de investigacion tiene como propésito principal suministrar la informacion

necesaria para evaluar y seleccionar un curso de accién a seguir.

Otro propédsito de esta investigacion consiste en indagar las causas que generan
la problematica actual y los efectos que estas conllevan, por tanto se puede

afirmar que adémés de ser una investigacién concluyente también se subdivide |
en una investigacion causal, ya que este tipo de investigacion pretende

comprender las variables causantes de lo que se predice.

2.4 FUENTES DE INFORMACION CONSULTADAS.
Fuentes Primarias: Para los fines de este estudio se decidi6 dividir este tipo de
fuentes de la siguiente forma:

e Primarias: Estas fuentes proporcionan parte de la informacién que fue
obtenida mediante la realizacibn de encuestas y entrevistas a los
empleados de los proyectos de CONAMYPE vinculados a la atencién y
seguimiento de los clientes.

e Secundarias El resto de la informacion primaria fue obtenida mediante la
realizacion de encuestas telefénicas a los clientes que han hecho uso de
los servicios proporcionados por los diferentes proyectos de CONAMYPE.

Fuentes Secundarias: Estuvieron conformadas por todo el material bibliogréafico
citado en este documento, compuesto por datos recabados a través de libros |,
Internet, datos estadisticos, orientados a fortalecer los objetivos del trabajo de

investigacion.
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2.5 POBLACION Y MUESTRA ANALIZADA.
En este estudio se determind que existen dos diferentes unidades de analisis, la

primera compuesta por los empleados de CONAMYPE y la segunda por los

clientes de dicha institucién.

De igual forma la poblacién sujeta a estudio también se dividié en dos tipos, la
primera que por su tamafo es clasificada como una poblacién finita y esta
compuesta por los 16 empleados de CONAMYPE directamente relacionados con

los proyectos vinculados a la atencién y seguimiento de los clientes.

La segunda poblaciéon que por su tamafio es clasificada como una poblacién
infinita esta compuesta por 230 clientes qgue han hecho uso de los servicios
proporcibnados por los diferentes proyectos de CONAMYPE. Es importante
aclarar que los clientes fueron preseleccionados por la instituciéon teniendo como
Unica condicién que contaran entre sus datos con al menos un nimero telefénico

para poder contactarlos.

2.5.1 Distribucion Muestral.
Como se mencioné anterior mente la poblacién sujeta a estudio se dividié en dos
grupos el primero compuesto por los empleados de CONAMYPE y el segundo por

los clientes de dicha institucion.

En la tabla 2.1 se muestran el nimero de empleados encuestados por cada una
de los proyectos de CONAMYPE que estan vinculados directamente a las tareas

de atencién y seguimiento de los clientes.
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Proyectos Muestra (Niimero de empleados)

Centro de Desarrollo Artesanal (CEDART)
Fondo de Asistencia Técnica (FAT)

Departamento de Informatica

4
5
Programa Emprendedores 3
1
Centro de Desarrollo y Negocios (CDN) 2

1

Centro de Tramitas Empresariales (CTE)
Total de empleados encuestados 16

Tabla 2.1 Distribucion muestral de los empleados

Respecto a la poblacion conformada por los clientes de CONAMYPE se procedio
ala determinacién del tamafio de la muestra es decir el subconjunto de clientes
que seran encuestados y su distribucién en cada uno de los proyectos de
CONAMYPE.

Sabiendo que el tamafio de la poblacibn es equivalente a 230 clientes se
procedera a obtener el menor nimero de unidades muéstrales para conformar

una muestra; para dicho propésito se utilizé la siguiente formula:

2
.S
n'= e
S2
n= ;2— Definicion de variables
) S?= Varianza de la muestra

St = p(l - p) = 0-95(1 - 0'95) V= Varianza de la poblacién
S? =0.0475 n' = Tamafio provisional de la muestra

N = Tamafio de la poblacién
, i P = Probabilidad de éxito
Vo= (0-015) =0.000225 n=tamario de la muestra

= 0045 o

n'= =
0.000225
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Luego conociendo la cantidad total de clientes se procede a ajustar el resultado

utilizando la siguiente formula:

n=—>=> __ n=—2tlIL 6775108

1+(i) 1+(211.11
N 230

Este resultado nos indica que el total de clientes a encuestar es de 108, sin
embargo aun falta definir la distribucién muestral, es decir el niimero de clientes
que se encuestaran por cada proyecto de CONAMYPE. Para este fin, primero hay
que determinar el factor para reducir el nimero de clientes a encuestar por

proyecto.

Este factor de reduccién se multiplica por el total de clientes proporcionados por
CONAMYPE en cada uno de los proyectos, de esta forma se obtiene el nimero de

clientes a encuestar por proyecto.

En la tabla 2.2 muestra el detalle de la distribucién muestral correspondiente a

los clientes de CONAMYPE por proyecto.

Proyectos Total de Clientés *R Total de Clientes
clientes a encuestar

Centro de Desarrollo Artesanal(CEDART) 100 100 *(0.469) 47

Fondo de Asistencia Técnica (FAT) 25 25 *0.469 12

Programa Emprendedores 75 75 * 0.469 35

Centro de Tramites Empresariales (CTE) 30 30 * 0.469 14

Total 108

Tabla 2.2 Distribucién muestral de los clientes
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2.6 TECNICAS Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS.

Para la recopilacion de la informacién que contribuyera a lograr los objetivos de
este estudio se hizo uso de técnicas tales como la observacién de campo,
encuestas y entrevistas, apoyandose en herramientas tales como cuestionario,

estructurado.

2.6.1 Cuestionario Estructurado.

En total se disefiaron § cuestionarios estructurados, uno orientado a obtener
informacién de parte de los empleados de CONAMYPE (Ver Anexos 2) y 4 con el
proposito de recolectar apreciaciones de parte de los clientes (Ver Anexos 3, 4, 5,

6) de dicha institucion.

2.6.2 Prueba Piloto.

Para verificar que los cuestionarios fueran claros y que no representaran
dificultades de comprension para los encuestados, se procedié a practicar la
prueba piloto obteniéndose los insumos necesarios para realizar modificaciones

que los cuestionarios requerian.

2.6.3 Administracion de los Cuestionarios.

Los cuestionarios fueron administrados a los empleados de CONAMYPE de forma
directa al personal. Para los cuestionarios destinados a los clientes también se
utilizé la técnica de la encuesta, pero a diferencia del primero esta se aplicé por
medio de teléfono ya que los domicilios de dichos clientes estan geograficamente
dispersos a lo largo de todo el territorio nacional, lo que dificultaria la aplicacién

presencial de la encuesta.
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2.7 PRESENTACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS OBTENIDOS.

Atendiendo a la clasificacion de los datos de la encuesta, se procedié a trasladar
los resultados a una matriz denominada “vaciado de datos”, la cual es una matriz
de doble entrada donde se relacionan los datos de clasificacién y las posibles
respuestas de cada interrogantes, permitiendo asi relacionar cada alternativa en

funcién de los datos de clasificacion.

El conteo de cada una de las alternativas, se realizé a través de una hoja
electrénica, que permitié paralelamente representar por medio de graficos los

resultados obtenidos en cada interrogante.

La interpretacion de los datos se hizo teniendo en cuenta los objetivos de cada
pregunta y los resultados de las respuestas proporcionadas tanto por los
empleados como por los clientes. Los resultados obtenidos se pueden observar en
los Anexos 7, 8,9, 10y 11.

2.8 CONCLUSIONES.
En base a la investigacion realizada y con los datos obtenidos se puede concluir
lo siguiente:

e La mayor parte de los empleados de CONAMYPE cuentan con los
conocimientos necesarios para el manejo de aplicaciones informaticas, este
indicador podria derivar en una disminucién los costos de implementacién
porque implica que no se requerira de capacitaciones muy extensas.

e La mayoria de los empleados hacen uso de Hojas de Calculo para
almacenar los datos relacionados con la atencién y seguimiento de los
clientes, sin embargo también se apoyan en Procesadores de Texto. Esta
forma de almacenar la informacion redunda en una mala organizacion de la
misma y por tanto dificulta su consolidacion.

o La etapa de Presentacion de los datos es la que segln los empleados de
CONAMYPE les representa mayor grado de dificultad durante la atencién y
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seguimiento al cliente, seguido por la etapa de analisis e interpretacion de
los datos. Este indicador muestra claramente que la utilizacién de Hojas de
Calculo y Procesadores de Texto se convierten en un obstaculo a la hora
de procesar la informacién para genefar reportes que permitan interpretar la
informacién y tomar decisiones.

Ademas de significar un alto grado de dificultad la etapa de Presentacion de
los datos es la que mayor inversion de tiempo requiere por parte de los
empleados de CONAMYPE, seguida por la etapa de recoleccion de
informacién. Este indicador permite visualizar con mayor claridad que la
etapa de Presentacion de los datos necesita mejorarse, pero para hacerlo
es necesario cambiar la forma en que actualmente se realiza la recoleccidn
de los datos relacionados a la atencién y seguimiento del cliente.

Respecto a la informacion proporcionada por los clientes de CONAMYPE
se -puede concluir que la mayoria de ellos no percibieron ninguna falla
durante la prestacién de servicios, y también se mostraron conformes con
la calidad de los mismos, sin embargo consideran que los servicios
ofertados por CONAMYPE dirigidos a la micro y bequeﬁa empresas no
reciben el apoyo publicitario necesario para ampliar la cobertura de los

servicios antes mencionados.

2.9 DIAGNOSTICO.
Después de haber analizado la informacién y hechas las conclusiones de la

investigacion se determiné lo siguiente:

La razén fundamental de que la informacion recopilada por CONAMYPE
sea dificil de consolidar, compleja para analizar y poco confiable, recae
sobre las herramientas que actualmente utilizan los empleados de dicha
institucién para llevar a cabo las tareas relacionadas con la atencién y
seguimiento de los clientes. Por tanto para mejorar los procesos antes
mencionados es necesario cambiar el tipo de herramienta que se utilizan e
introducir una herramienta informatica que realmente colabore en el
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mejoramiento de las tareas de recopilacién, almacenamiento, presentacion
e interpretacion de la informacion.

Se propone como herramienta alternativa una aplicacién informatica que
permita recopilar y organizar la informacién adecuadamente para que su
analisis e interpretacion sea relativamente facil.

Se propone que la herramienta informatica sea desarrollada con
tecnologias de Internet para facilitar la interconexion entre las instalaciones
de los diferentes proyectos de CONAMYPE.

La herramienta informatica que se propone debe facilitar al empleado la
generacion de reportes e informes de manera que esta tarea no involucre la
inversion de una gran cantidad de tiempo.

La herramienta propuesta debe enfocarse en aumentar la confiabilidad de
los datos recopilados mediante la centralizacion de la informacion, evitando
asf la dificultad que involucra actualmente la consolidaciéon de los mismos.
La aplicacion informatica debe mejorar la disponibilidad de la ihfonnacién,
es decir, que pueda proporcionarse en el momento justo en que esta es

requerida.
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CAPITULO llI
SITUACION ACTUAL
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3. SITUACION ACTUAL.
Como parte del proceso de disefio del sistema de informacién, es necesario un

diagnoéstico de la situacién actual de CONAMYPE, considerando las estrategias,
lineas de accién y proyectos a implementar a corto y mediano plazo, asi como la

plataforma tecnolégica con que cuenta CONAMYPE en la actualidad.

A continuacién se destacan los objetivos principales que este diagnostico

pretende cubrir:

» Obtener una visién integrada de la operatividad actual de CONAMYPE,
la cual permitira contar con mejores elementos que ayudaran a optimizar
el disefio del sistema de informacion.

» Conocer la funcionalidad de cada uno de los proyectos y médulos
vinculados a la ateﬁcién al cliente. |

» Determinar la capacidad de CONAMYPE, en términos de su plataforma
tecnolégica actual, con el fin de determinar la factibilidad de

implementacion de la aplicacién propuesta.

3.1 FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA ACTUAL.

CONAMYPE actualmente no cuenta con un departamento de atencién al cliente
propiamente dicho, esto redunda en que la atencién se vea limitada a una
persona que se encarga de recibir a los clientes y orientarlos de manera tal que

este pueda hacer uso de los servicios prestados por los diferentes proyectos de

dicha institucion.

De acuerdo a la investigacion realizada, toda la informacién proveniente de los
clientes es almacenada en hojas de calculo cuya estructura varia de acuerdo a los
diferentes proyectos. Ademas de las hojas de calculo se hacen uso de
procesadores de texto para la elaboracion de diferentes documentos como

.memorandos, actas y otros.

Cuando la institucién necesita consolidar los datos provenientes de los diferentes

proyectos y trasformarlos en reportes le resulta muy dificil y en algunos casos
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imposibles integrar la informacién recopilada, lo que hace que los reportes

generados no sean completamente fidedignos ni consistentes con la realidad.

3.2 DESCRIPCION DEL ENTORNO.
Como se describié en el capitulo anterior dentro de CONAMYPE se agrupan los
siguientes proyectos que estan vinculados directamente a la atencién al cliente,
= Centro de Desarrollo Artesanal (CEDART).

» Fondo de Asistencia Técnica (FAT).

» Programa Emprendedores.

» Centro de Desarrollo y Negocios (CDN).

» Centro de Tramitas Empresariales (CTE).

Dichos proyectos a excepcion de CDN y CEDART tienen su sede principal en San
Salvador, mientras que los restantes estan distribuidos en el interior de pais. Estos -
uitimos tambien recopilan informacién de los clientes apoyandose en las mismas

herramientas informaticas que se describieron anteriormente.

La informacién recopilada por los empleados de los proyectos ubicados en el
interior del pais se envia a las oficinas centrales de CONAMYPE a través de
correo electronico, dicha informacién es procesada por los jefes de cada uno de
los proyectos con el objetivo de consolidarla y generar los reportes e informes

requeridos por los gerentes de las diferentes areas.
Los gerentes se encargan de evaluar la informacién que se les proporciona y es

en base a dicha informacién que toman las dicciones concernientes al rumbo que

deben seguir los proyectos ya mencionados.
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3.3 PROCEDIMIENTOS.
Para la prestacion de un servicio en CONAMYPE se realizan una serie de

procedimientos que van desde el asesoramiento del cliente hasta la culminacion
de la prestacion de servicio en cualquiera de los proyectos descritos

anteriormente.

3.3.1 Asesoria y Direccionamiento.
En este primer proceso el cliente se presenta a CONAMYPE y solicita informacion

para acceder a los servicios ofertados por dicha institucion. El cliente es recibido
por una persona encargada que de acuerdo a su criterio determinara a que
proyecto remitir al cliente. El proyecto al que el cliente se ha remitido es el que se

encargara de proporcionar el servicio solicitado.

La figura 3.1 muestra el diagrama de flujos correspondiente a este proceso alli se

detalla graficamente cada una de las operaciones involucradas en el mismo.

CONAMYPE con b decesidad de socsder & alghno de |
los sorvicos proporcienados © -
¥

El cliante solicita Informacisn

El Clisnte se acerca alas instalaciones de )

Be & informa al ciente gle no se

Bl encargade 10a of 2 : bt A
| encargado evalia o & | miede prestarel servicio solichado.

‘ No-puede prastarseis.—a
garviclo ptiede prestarse.

Si pusde prestase

$r
ETEfcargado remie al clervie al
prayecto indicado para |2 prestscidn del
senviolo

.
ElaioyEtia Indwado pragorcicna el
servicio solicitadg
P ¥
& Finaliza el proceso }:ﬂ.

Fig. 3.1 Diagrama de flujo del proceso Asesoria y Direccionamiento

39



3.3.2 Prestacion de Servicios CDN.
Los CDN funcionan como una ventanilla tinica en donde los clientes se acercan a

solicitar informacién o a hacer uso de alguno de los servicios ofertados por esta
dependencia de CONAMYPE, si el servicio puede ser prestado entonces se hace
un diagnéstico que permitira avanzar a la fase de la prestacién del servicio

solicitado.

La figura 3.2 muestra el diagrama de flujos correspondiente a este proceso alli se

detalla graficamente cada una de las operaciones involucradas en el mismo.

1 Empresarioc salicita infermacicn snbre '
gervicios § prodieios gus brirds CON-

Nose brinda o sy | i GCON D3
No se brinda el serisin ; TP X & Séw{cia"?_

s -
S Realizs i disgnosies
Exprass.

|l s "'.?.”?*“‘-',‘?;‘“‘“? dovisia | |

R L IoT BT ] BErviee
L Bspoiiine
¢

Asesotiay serdcioal |
empresario dentrd dblABDN,A |
w( FN )

Fig. 3.2 Diagrama de flujo del proceso de prestacion de servicios en el proyecto CDN

3.3.3 Prestacion de Servicios CTE.

El proyecto CTE funciona como una ventanilla Unica en donde los empresarios
se acercan a solicitar una asesoria o a realizar un tramite; si el servicio solicitado
es una asesoria €l empleado del CTE se encargara de proporcionarla, luego
tomara los datos del cliente y los archivara en un control diario de las asesorias
prestadas. Si el servicio solicitado es un tramite entonces el empleado debera

determinar si se trata de un tramite resolutivo o receptivo, luego de eso el

40



empleado se encargara de contactar a las instancias apropiadas que le serviran
de apoyo para brindar el servicio solicitado y dar por culminado el tramite. En este
proceso también se tomaran los datos del cliente para almacenarlos en el archivo

de control diario.

La figura 3.3 muestra el diagrama de flujos correspondiente a este proceso alli se

detalla graficamente cada una de las operaciones involucradas en el mismo.

| Infeimacion y direcciotarniento |
wa"ﬁewicin*‘} ----- AL Lo L a— “”"”F ] Informeclan y asesorla. L]
‘ —
Trarmste [ Asesoil redllda I
/%;EWWTmmite Resolyiivo . »
e [ conteglsharto deasesoria | |
% T A , ( Finaliza pm@éﬂpdéhs‘asgria. )
Ragiste de- 1858 § Minislatlade Registto de Propiadid i o
Comerdn I | Trakiajo Intalectuai |
1 + o t

k4
{ | Ministério de Haclenda | |

H Trarn]m’R;aallzadg H

{ ] Tramite Raalizads | |
" Confrol diserde T -
Tramte Receplivo Contrcd gl g
‘ Trantile Resolutive’
! . ‘ X
@naﬁza Teamlte Resapt'lucD (Flhaliza Triatidter Ftasn[u:lvu:}

Fig. 3.3 Diagrama de flujo del proceso de prestacién de servicios en el proyecto CTE

3.3.4 Prestacion de Servicios CEDART.

El Proyecto CEDART se encarga de promover el desarrollo artesanal, para esto
los artesanos deben presentarse a las instalaciones del CEDART vy llenar una
solicitud de servicios, posteriormente el personal de CEDART se encargara de
evaluar si el cliente cumple los requisitos necesarios para poder optar a la

prestacion de los servicios ofertados.

La figura 3.4 muestra el diagrama de flujos correspondiente a este proceso alli se

detalla graficamente cada una de las operaciones involucradas en el mismo.
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Fig. 3.4 Diagrama de flujo del proceso de prestacién de servicios en el proyecto CEDART

3.3.5 Prestacion de Servicios Emprendedores.

El proyecto de Emprendedores busca promover a aquellas personas que quieran
iniciar un nuevo negocio. Para esto las personas deben presentarse a las
instalaciones de los CDN o a CONAMYPE para llenar una solicitud que también
puede ser llenada a través de Internet, luego de recibida la solicitud el personal de
Emprendedores se encargara de evaluar si el cliente cumple los requisitos
necesarios para poder optar a la prestacion de los servicios ofertados. Si el cliente
cumple los requisitos sera remitido a alguna de las instituciones que apoyan a
CONAMYPE (FUSAI, FUSADES y otras ) quienes se encargaran de determinar si
el cliente debe someterse a una tutoria, capacitacion o directamente a la
formulacion del plan de negocios, una vez formulado el plan de negocios el
proyecto emprendedores se encargara de vincular al cliente con las instituciones
financieras que puedan brindar el financiamiento adecuado para poner en marcha

el plan de negocios previamente formulado.

La figura 3.5 muestra el diagrama de flujos correspondiente a este proceso alli se

detalla graficamente cada una de las operaciones involucradas en el mismo.
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Fig. 3.5 Diagrama de flujo del proceso de prestacion de servicios en el proyecto
Emprendedores

3.3.6 Prestacion de Servicios FAT.
El proyecto FAT busca proporcionar un apoyo econémico a los empresarios de la

micro y pequefia empresa que pueda ser utilizado para comprar servicios de

consultaria.

Para poder acceder a los beneficios que ofrece esta dependencia de CONAMYPE
el empresario debe presentarse a las instalaciones de dicha institucién y llenar una
solicitud de servicio. Una vez recibida la solicitud el agente operador se encargara
de evaluar la elegibilidad de la empresa, si es elegible el agente operador debera
seleccionar un diagnosticador que luego realizara el diagnostico a la empresa
solicitante; una vez concluido el diagnostico debera ser discutido con el
empresario quien lo firmara en caso de aceptarlo, de lo contrario el empresario
proporcionara sus observaciones y el diagnosticador realizara las correcciones

necesarias para luego volver a discutir el diagnostico.
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Una vez aceptado el diagnostico el empresario debe presentarse de nuevo a
CONAMYPE para llenar una solicitud de asistencia técnica tomando en cuenta

que dicha asistencia técnica debe estar contemplada en el diagnostico

previamente realizado.

En el momento que la solicitud es recibida, el agente operador prepara términos
de referencia de acuerdo a la asistencia técnica solicitada, luego elige de la base
de datos de consultores al menos tres consultores especialistas en el area de
solicitud de la asistencia técnica e informa al empresario sobre los consultores

seleccionados.

Los Consultores seleccionados elaboran una oferta técnica y la presentan al
empresario que debera elegir la que mejor le parezca. Cuando el empresario ha
elegido la oferta técnica y econémica debe firmarla para presentarla al agente
operador quien después de revisarla debera proporcionar su autorizacion.

Una vez autorizada la asistencia técnica el agente operador solicita al empresario
el porcentaje de aporte que le corresponde segln la oferta técnica - econémica y
elabora un contrato tripartito que debera ser firmado por el empresario, el

consultor y el agente operador.

Cuando el contrato se haya firmado el consultor debera iniciar el desarrollo de la
asistencia técnica que sera supervisada por el agente operador. En el momento
que se finaliza la asistencia técnica el consultor debera presentar al empresario el

informe final de la consultaria acomparfiado de sus sugerencias y conclusiones.

Para dar por terminado este servicio el agente operador debe revisar el informe
final previamente firmado por el empresario y el consultor, luego el agente
operador elabora una acta de satisfaccién que debe ser firmada por el empresario.
Si el acta es firmada se procedera a la cancelacién de la asistencia técnica y a
archivar toda la documentacioén relacionada al servicio prestado, en caso contrario

el consultor debera corregir todas las observaciones hechas por el empresario
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hasta que este se de por complacido. Es importante aclarar que este mismo

proceso es aplicable tanto para el FAT individual como para el FAT colectivo.

En las figuras que se presentan a continuacién se muestran el diagrama de flujos

correspondiente a este proceso alli se detalla graficamente cada una de las

operaciones involucradas en el mismo.
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Fig. 3.6 Diagrama de flujo del proceso de prestacién de servicios en el proyecto FAT
(Diagnostico Empresarial)
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Fig. 3.8 Diagrama de flujo del proceso de prestacién de servicios en el proyecto FAT
(Asistencia Técnica Individual - Segunda Parte)
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Fig. 3.9 Diagrama de flujo del proceso de prestacién de Servicios en el proyecto FAT
(Asistencia Técnica Colectiva - Primera Parte)
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Fig. 3.10 Diagrama de Flujo del proceso de prestacion de Servicios en el proyecto FAT
(Asistencia Técnica Colectiva - Segunda Parte)
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3.4 USUARIOS INVOLUCRADOS.

Esta seccion del documento describe en forma general cuales son los usuarios
que se ven involucrados en las tareas relacionadas con la atencién y seguimiento
de los cliente en CONAMYPE, también se describen las operaciones realizadas
por cada uno de los usuarios y los vinculos que permiten la iteracidon entre los

mismos.

3.41 Empleados..

En este conjunto de usuarios se conglomeran todos los empleados de aquellos
proyectos de CONAMYPE directamente vinculados con las tareas de atencion al
cliente, entre sus funciones se puede enumerar la de recibir las solicitudes de
servicios generadas por los clientes, también son los encargados de evaluar si un
servicio puede o no ser prestado, pero la funcidn mas importante radica en la

prestacion del servicio y el seguimiento futuro a los clientes solicitantes.

En la tabla 3.1 se muestran la distribucion de los empleados en las areas y

proyectos involucrados.

AREA PROYECTO EMPLEADOS

Fondo de Asistencia Técnica FAT 5

) CEDART 4

Cultura Empresarial

Emprendedores 3

CTE 1

Entorno Empresarial CDN 2
Informatica 1
TOTAL | 16

Tabla 3.1 Distribucion de empleados de CONAMYPE
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3.4.2 Gerencia.
En este conjunto se agrupan todos los niveles gerenciales de CONAMYPE asi

como cada una de los coordinadores de proyecto, como su puesto lo indican se
encargan de administrar los diferentes programas y proyectos existentes dentro de
CONAMYPE, por esta razén son los receptores de toda la informacion
proveniente del personal operativo, estos usuarios analizan la informacién
recibida y la interpretan con el objetivo de determinar qué mejoras se pueden
realizar en las actividades relacionadas a la prestacién de los servicios, también
son los encargados de exponer la situacién de cada uno de los proyectos ante el
Ministerio de Economia que es la institucion rectora de CONAMYPE y son
responsables de hacer llegar informes a las organizaciones como La Union
Europea que suministran fondos para el desarrollo .de programas y proyectos

orientados a la promocién de la micro y pequefia empresa.

3.4.3 Institucion Rectora y Cooperadores.

Este grupo de usuario esta compuesto principalmente por el Ministerio de
Economia el cual preside la Ministra de Economia Licda. Yolanda Mayora de
Gavidia, otros miembros de este grupo de usuarios provienen de gremiales del
sector de la micro y pequefia empresa, ONG’s y programas nacionales e
internacionales de apoyo. Estos usuarios son los encargados de fiscalizar las
operaciones que se llevan a acabo dentro de CONAMYPE con el propdsito de

garantizar el buen uso de los recursos aportados a dicha institucion.

3.44 Clientes.

Los clientes de CONAMYPE conforman este dltimo grupo y son parte
fundamental en esta organizacién ya que son la razén de ser de la misma,
ademas son el elemento fundamental en la misién y vision de CONAMYPE vy
estan presentes en las operaciones realizadas por el resto de usuarios. Los
clientes son los que se hacen presentes a CONAMYPE para solicitar la prestacion

de servicios ofertados a través de los diferentes medios por dicha institucion.
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3.5.2 Formulario de Diagnostico Empresarial.

Este formulario es utilizado para recopilar informacion relevante de la empresa
solicitante, dicha informacién es utilizada para la elaboracion de un diagnostico
que es el primer requisito a cumplir para acceder a los beneficios otorgados por
el fondo de asistencia técnica. La figura 3.12 muestra la estructura de este

formulario en donde se enumera cada uno de sus componentes.

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
ANTECEDENTES GEHERALES DE LA EMPRESA: ) 1

Nombre e [a Empresa:
" de Registro
Razon Social d 18 Empresa

[HIT "

| WES Y ARo o8 Fundacion:
[ Nombre del Propialario:
| Referente de & Empresa
DUT
Cargo:
[ Direccion:
TEl&tons:
Celylar:
Fax
[e-mat,

Ny

ThauSTral
Sector industrial al que pertenece: _gcﬁ%cr'sz

Otrg

— 5 nl ]
Esta inscrito al WA ]. - -
[No N

RECURS0S HUMAHOS:
NUWEFG Total de empleatos. Hombres LEES —Totel
JETES
Administrativo
["Operarios Permanentes
["Operarios. Temporales
Tota:

0

. ANTECEDENTES DE PRODUCCION
Nimera-de Producios )
PrIRCIpales productos yio servicio 1.
PARCIpAIES proguctos Yia SSIviclo 2 4
Principales progucios Yio Servicio 3

ANTECEDENTES DE MERCADO

Tipo de Mercado:

-LOCAL

| -REGIONAL
-WMOCTIREGIONAL
-NACIONAL

“EXPORTADOR 5

Prifcipales mercados:

| Mercado 1
MercadoZ

[ -Mercadod:

ANTECEDENTES DE'LAS VENTAS:

[ Venkas nacionaks:

~Ventas netes 1otales, uhimo ano en Uss
_Vemmas netas [otales, penuiimo ano en Uss

—Vermas netes 1otal, antepenulimo ano en Usy

®

[ ERpoTtaciones
-Venas netas 1otales, ulimo ano en Us$
~VErtas netes otales, penulimo ano en Uss
~Vermas netas 1otal, artepenulimo &io en USe

Fecha de realization pre - diagnastico; -y
Hombre de diagnostico: 1

Fig. 3.12 Formulario de diagnostico empresarial.
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A continuacion se describe cada uno de los componentes del formulario que se

muestra en la figura anterior:

1. Encabezado del Formulario: Este componente consta de un Gnico elemento
que es el titulo del formulario.

2. Antecedentes generales de la empresa: Consiste basicamente en datos
propios de la empresa.

3. Recursos humanos: Cantidad y caracteristicas particulares de los recursos
humanos con los que cuenta la empresa solicitante.

4. Antecedentes de Produccion: Informacién vinculada a los productos o
servicios que ofrece la empresa en estudio.

5. Antecedentes de Mercado: Aqui se cuestiona a la empresa solicitante
acerca del tipo de mercado que esta cubriendo en la actualidad y sobre los
principales mercados en los que distribuye su producto y/o servicio.

6. Antecedentes de las ventas: Historial de las ventas tanto nacionales como
de exportacién durante el periodo conformado por los lltimos tres afios.

7. Fecha de realizacién del diagnostico y nombre del diagnosticador:

3.5.3 Formulario Inscripcion de Clientes CEDART.

Este formulario esta diseﬁado para capturar los datos de los artesanos que han
hecho uso de los servicios proporcionados por el CEDART, es importante aclarar
que este formulario no tiene caracter oficial, sin embargo los datos solicitados en

dicho formulario son semejantes en cada uno de los diferentes CEDART.

La figura 3.13 muestra la estructura de este formulario en donde se enumera cada

uno de sus componentes.
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1 Formulario para Centro de Desarrollo Artesanal

Antecedentes Generales del Artesano
Nombre del Artesano:

Direccidn:

Teléfono: 2
Municipio:

Departamento:

Fecha de Inscripcion]

Subsistencia
Nivel de Desarrollo: Acumulacién Simple 3
Acumulacion Ampliada

Fibras Naturales
Madera

Barro

Textiles

Velas A
Rubro: Balsamo
Repujado
Hpojalateria
Pintura
Semillas
Otros

Fig. 3.13 Formulario inscripcién de clientes CEDART.

A continuacién se describe cada uno de los componentes del formulario que se

muestra en la figura anterior:

1. Encabezado del Formulario: Este componente consta de un Gnico elemento
que es el titulo del formulario.

2. Datos Generales: Esta conformada por los datos generales que se solicitan
a los artesanos para poder acceder a los beneficios que brindan los
CEDART.

3. Nivel de Desarrollo: Este apartado es utilizado para indicar el nivel de
desarrollo con el que cuenta el artesano que desea hacer uso de los
servicios de CEDART.

4. Rubro: Aqui se solicita al artesano que indique el rubro en el que se

clasifica el producto que elabora.
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3.5.4 Reporte Anual de Tramites por Mes.
Este reporte tiene como objetivo consolidar los datos referentes a los tramites
realizados en la ventanilla de CTE. La figura 3.14 muestra la estructura de este

reporte alli se enumera cada uno de sus componentes.

REPORTE GEHERAL DE TRAMTE S POR MES
CENTRO DE TRAMITES EMPRESARIALES

Aflo 1
|Tipo de Tramite EHE [FEB |MAR |ABR |MAY |JUH WL |aGo [SEP jocT [nov |pie [TOTAL
NIT
I¥A
NIP
Beiance Inicld
Belance Generdl
Buesgueda de Marca
Matticula de Empresa 2 3
Renov. Matricula Empresa |
Inscripcion Sodedad

Inscripcion Certro dé Trabgjo

Inscripdon de Regamentonterna de Trakejo
Inscripcion.de Marca.

Insttipddn Petertes

Notnkrs Camerdial

Poderés Credencieles’

Totdl.

Fig. 3.14 Reporte Anual de Tramites por Mes

A continuacién se describe -cada uno de los componentes del reporte que se
muestra en la figura anterior:
1. Encabezado del reporte: Este componente consta de dos elementos el titulo
del reporte y el afio al que corresponde los datos reflejados.
2. Tipos de Tramites: Esta seccion esta conformada por el listado de los
tramites que pueden realizarse en la ventahilla del CTE.

3. Cantidad de Tramites: Cantidad de tramites realizados por mes.
3.5.5 Reporte Mensual de Tramites Entregado A ONI.
Este reporte tiene como objetivo presentar un informe mensual de los tramites

realizados por el CTE a la Oficina Nacional de Inversion ONI.

La figura 3.15 muestra la estructura de este reporte alli se enumera cada uno de

sus componentes.
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Centro de Tramites Empresariales 1
Reporte Mensual de Tramites Entregado a ONI

Mes ___ —_—
Afto  ___ 2 N

N° Facha N° de Formulario Nombre NIT NRC

[

1 st

a entera satisfaccitn los formularios con los respectivos anexos

Hacemos constar que despuss de ravisada la informatién p
que respaldan los trdmites descritos anteriormante,

Nombre:

Firma:

Fecha de Recibido
Sello:

ofts

Fig. 3.15 Reporte Mensual de Tramites entregado a la ONI!

A continuacion se describe cada uno de los componentes del reporte que se
muestra en la figura anterior: _
1. Encabezado del reporte: Este componente esta conformado Unicamente
por el titulo del reporte.
2. Fecha del reporte.
Datos del tramite: Esta seccién esta conformada por el listado de los
tramites realizados en el CTE acompariado de los datos del cliente que
realizd dicho tramite.
4. Datos de la persona que recibe el reporte en la ONI: Aqui se incluyen el

nombre y la firma de la persona que recibe el reporte.

3.5.6 Reporte Mensual de Las Asesorias Brindadas por el CTE.

Este reporte tiene como objetivo presentar un informe mensual de las asesorias
realizadas por CTE. La figura 3.17 muestra la estructura de este reporte alli se
enumera cada uno de sus componentes.

ASESORIAS 1

H| Fecha | Usuario | Género | Aten| Azesoriae | Tipo |Nombre | Empresa | Direecion | Tel | email Ubic Actividad
Emp Geogréfica | Econémica

Fig. 3.17 Reporte Mensual de asesorlas realizadas por el CTE
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A continuacién se describe cada uno de los componentes del reporte que se
muestra en la figura anterigr:

1. Encabezado del reporte: Este componente esta conformado Unicamente
por el titulo del reporte.

2. Datos del cliente: En este espacio se solicitan datos relevantes del cliente

entre los que se destaca: nombre, direccion, teléfono y otros.

3.6 PLATAFORMA TECNOLOGICA ACTUAL. A
En este apartado del documento se pretende describir la plataforma tecnoldgica

con que cuenta actualmente CONAMYPE.

3.6.1 Sistemas Operativos.

En la CONAMYPE se cuentan con los siguientes sistemas operativos
Windows XP SP 1

Windows XP SP 2

Windows 2003 Server

Linux CentOs

3.6.2 Hardware.

A continuacién se detalla un listado de las capacidades de hardware con las que
cuenta CONAMYPE la tabla 3.2 detalla el inventario de las computadoras de
escritorio, la tabla 3.3 las computadoras portatiles, la tabla 3.4 los Servidores
mientras que la tabla 3.5 la institucidn mientras que la tabla 3.6 lista los diferentes

modelos de impresores con que cuenta la institucion.

SERVIDORES
EQUIPO DESCRIPCION Uso CANTIDAD
Compag Evo Pentium IV 1.6 Ghz. Servidor Intranet 1
Dell Power Edge 1300 Pentium il 866 Mhz Backup 1
Dell Power Edge 1600cs Xeno 2.8 Ghz. Proxy Server 1
Dell Power Edge 1600cs Xeon 2.8 Ghz Sig Fat 1
TOTAL 4

Tabla 3.2 Inventario de Servidores
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COMPUTADORAS DE ESCRITORIO

EQUIPO DESCRIPCION CANTIDAD
Clon Generico Pentium Il 766 Mhz. 1
Clon Generico Pentium 1l 866 Mhz. 1
Clon Generico Pentium IV 1.5 Mhz, 4
Clon Generico Pentium IV 2.4 Mhz. 2
Clon Generico Pentium IV 2.8 Mhz. 7
Compaq Deskpro Pentium Ill 733 Mhz. 3
Compaq Deskpro Pentium Il 766 Mhz. 1
Compaq Deskpro Pentium IV 1.4 Mhz. 1
Compaq Deskpro Pentium IV 2.4 Mhz. 2
Compagqg Deskpro Pentium IV 2.8 Mhz. 2
Compaq Evo Pentium IV 1.6 Mhz. 3
Compaq Evo Pentium 1V 2.4 Mhz. 3
Dell Inspirion Pentium IV 3.06 Mhz. 3
Deli Optiplex Pentium 1V 2.4 Mhz. 1
Dell Optiplex Pentium IV 2.66 Mhz. 1
Hp Pavilion Pentium [l 700 Mhz. 2
Hp Pavilion Pentium il 766 Mhz. 1
Hp Pavilion Pentium IV 1.8 Mhz. 1
Mac’ NA G4 1000 Mhz. 1
TOTAL M

Tabla 3.3 Inventario de Computadoras de Escritorio

COMPUTADORAS PORTATILES

DESCRIPCION EQUIPO CANTIDAD
Pentium 11l de 700 Mhz Compagq Armada E500 1
Pentium IV 1.5 Mhz Toshiba Satellite 1
Pentium 1V 3.06 ghz. Dell Inspiron 5160 2
TOTAL 4

Tabla 3.4 Inventario de Computadoras Portatiles
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IMPRESORES

EQUIPO

CANTIDAD

Impresor HP. color laserjet 4500 color

Impresor HP color laserjet 4600 color

Impresor HP Deskjet 820 CXi

Impresor HP laserjet 2100 TN

Impresor HP laserjet 4050 N

Impresor HP laserjet 4100

Impresor HP laserjet 4100 N

Impresor HP laserjet 6P

Impresores Canon IPX 1000

Impresores HP laserjet 40000

Impresores matriciales Epson LA 570e

N (W [N [ mjaalaaa

TOTAL

-
(4]

Tabla 3.5 Inventario de Impresores

3.7 VENTAJAS Y DESVENTAJAS.

Como cualquier procedimiento la forma en que actualmente las dependencias de
CONAMYPE llevan acabo las tareas de atencion y seguimiento de los clientes

presenta ventajas y desventajas. A continuacién se enumeran las ventajas

notables asi como también las desventajas.

3.7.1 Ventajas.

mismo.
Actualmente los empleados de CONAMYPE conocen a la perfeccién como

expertos en su area de trabajo.

LLa forma en que actualmente de realizan las tareas vinculadas a la atencién
y seguimiento al cliente permite que el empleado de la institucion se

involucre mas con el cliente ya que requiere de una mayor iteracién con el

se llevan a cabo las tareas vinculadas a la atencién y seguimiento de los

clientes, tanto es asi que los empleados han logrado convertirse en




3.7.2

Los servicios que ofrecen las dependencias de CONAMYPE no tienen
costo o para los clientes y aquellos que requieren de una inversion por
parte del cliente

No se requiere conocimientos informaticos avanzados para llevar a cabo las

tareas de atencién y seguimiento a los clientes

Desventajas.

La forma en que actualmente los proyectos recopilan y almacenan la
informacion  deriva en problemas de inconsistencia y duplicidad de la
misma al momento de consolidarla.

Partiendo del punto anterior los informes gerenciales generados no son
confiables y pueden conllevar a la mala toma de decisiones

La generacion de informes resulta muy complicada e involucra gran
cantidad de tiempo por parte de los empleados, lo que puede redundar que
la informacién no sea oportuna.

El hecho de que como primer paso los datos sean recopilados en un
formulario de papel aumenta la probabilidad de perdida de datos.

Debido a como se almacena la informacion resulta complicado compartirla
de forma facil y rapida.

No existe ningun instrumento que les permita controlar el seguimiento de
los servicios que presta CONAMYPE a traves de los diferentes proyectos

gue la conforman
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CAPITULO IV
DISENO DEL SISTEMA



4, DISENO DEL SISTEMA.
En el presente capitulo se especifican las diferentes herramientas utilizadas para

disefiar y desarrollar el sistema informatico propuesto, ademas se aclara las
razones por las que se decidi6é utilizar dichas herramientas y las ventajas que
tienen cada una de ellas respecto a las demdas. También se describirdn los
diagramas de flujos de datos elaborados, el disefio visual de la interfase que se
utilizara y la estructura de la base de détos que almacenara y organizara la

informacion proveniente de aplicacion.

41 DISENO DEL SISTEMA INFORMATICO PROPUESTO. -
En el Disefio de Sistemas se define el proceso de aplicar ciertas técnicas y
principios con el propésito de definir un sistema, con suficientes detalles como

para permitir su interpretacion y realizacion.
La etapa del Disefio del Sistema encierra cuatro fases:

» El Disefio de los Datos: Trasforma el modelo de dominio de la
informacion, creado durante el analisis, en las estructuras de datos

necesarios para implementar el Software.
» El Disefio Arquitecténico: Define la relacién entre cada uno de los

elementos estructurales del programa.
» El Disefo de la Interfaz: Describe como se comunica el Software consigo

mismo, con los sistemas que operan junto con el y con los operadores y

usuarios que lo emplean.
» EI Disefio de Procedimientos: Transforma los elementos estructurales de

la arquitectura del programa.
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4.2 HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN EL DESARROLLO DEL PROTOTIPO.

4.21 Sistema Operativo.
El sistema operativo utilizado en las terminales clientes es indiferente debido a que

la herramienta informatica que se desarrollard posee caracteristicas Web y por lo
tanto puede utilizarse en cualquier sistema operativo a través de un navegador
Web.

4.2.2 Navegadores Web.

Para el uso de la aplicacién se recomienda usar cualquiera de los siguientes
navegadores: Firefox 1.0 +, Safari 1.0 +y Internet Explorer 6.0 +. Sin embargo es
importante aclarar que la recomendacién brindada en este documento se basa
Unicamente en las pruebas realizadas d'urante el desarrollo de la herramienta
software y que a pesar de dicha recomendacién pueden existir muchos otros

navegadores Web que por sus caracteristicas pudieran soportarla sin ningun

inconveniente.

4.2.3 Sistema Operativo del Servidor Web.
El servidor Web utilizara como base el sistema operativo Linux que fue
desarrollado por Linus Torvalds a principio de la década de los noventa junto con

otros programadores de todo el mundo.

A continuacién se presentan algunas de las ventajas con las que cuenta este

sistema operativo:
« Linux es libre: Esto implica no sélo la gratuidad del software, sino también

que Linux es modificable y que Linux tiene una gran cantidad de
aplicaciones libres en Internet.

» Linux es muy robusto, estable y rapido: |deal para servidores vy
aplicaciones distribuidas.

= Menores Requerimientos de Hardware: Linux puede instalarse vy
funcionar perfectamente en maquinas con caracteristicas de hardware que
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para otro sistema operativos podrian resultar insuficientes; por ejemplo
Linux puede correr servicios en un computadora con procesador x86 a 200
MHz y ejecutarse con calidad.

Linux no necesita grandes conocimientos de informatica: Los
desarrolladores de Linux han hecho un gran esfuerzo por dotar al sistema
de asistentes de configuracién y ayuda, ademas de un sistema grafico muy
potente. Distribuciones Linux como Red Hat/Fedora, Ubuntu y Suse tienen
aplicaciones de configuracién similares a las de Windows.

Eficiente manejo de la memoria: El manejo de la memoria de Linux evita
que los errores de las aplicaciones detengan el nticleo de Linux.

Linux es multitarea y multiusuario: Esta caracteristica imprescindible
esta en Linux desde su concepcion pero le llevé a Microsoft mas de 20
afios ofrecerlo en su sisterha operativo de consumo.

Respaldo Profesional: En la actualidad existen muchas distribuciones de
Linux que cuentan con un soporte técnico profesional, dichas distribuciones
estan respaldadas por grandes empresas como IBM y Novell entre otras.
Actualmente, las versiones mas populares son Red Hat, Ubuntu, Mandriva
y Suse, (aunque hay muchas otras) apoyada cada una por empresas

distintas.

Sin embargo como cualquier sistema operativo Linux también tiene desventajas

entre las cuales podemos resaltar las siguientes:

Temor al Cambio: Uno de los mayores obstaculos para usar Linux es el
miedo de las personas a enfrentarse con algo nuevo y la carga mental de
tener que aprender cosas distintas. Por extrafio que parezca, esta es la
mayor barrera para no usar Linux, a pesar de que Linux ha evolucionado
tanto como Windows al grado que se parecen bastante.

Curva de aprendizaje: La curva de aprendizaje de Linux en mucho mas
lenta que en Windows.

Compatibilidad de hardware: No todo el hardware estd soportado por

completo en Linux. Dispositivos de uso comuln, como impresoras y
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escaneres, no estan del todo soportados en Linux. Por fortuna, cada vez
mas fabricantes colocan en sus CD's de instalacién los controladores de
sus productos para Linux y no solamente para Windows. Por ejemplo, HP y
Samsung ofrecen controladores para Linux en muchas de sus impresoras
mas nuevas.

= Disponibilidad de aplicaciones comerciales: No todos los programas

comerciales y profesionales tienen versiones para Linux.

Durante el desarrollo de la herramienta informatica propuesta en este documento
se utilizé la distribucién denominada Fedora Core 6 que utiliza el kernel 2.6.18.

4.2.4 Servidor Web

Como servidor Web se ha seleccionado Apache HTTP Server que es un proyecto
desarrollado por Apache Software Foundation, una organizacion no lucrativa
creada para dar soporte a los proyectos de software bajo la denominacion Apache.
En la actualidad el 58.70% "*de los sitios Web publicados en Internet son servidos
a través de Apache HTTP Server, lo que indica que es el servidor HTTP mas

usado alrededor del mundo.

A continuacidon se presentan algunas de las ventajas con las que cuenta este
servidor HTTP:

» Apache HTTP Server es de codigo Abierto: Apache es un proyecto libre,
y por tanto, gratuito esto quiere decir que no se necesita comprar licencias
para ponerlo en funcionamiento.

» Multiplataforma: Aunque Apache tradicionalmente se utiliza en el mundo
Unix/Linux, ha sido portado a otros sistemas como Windows, AS/400 y
08S/2.

* Programacién en el lado servidor: Soporta lenguajes de programacion

tales como PHP, JSP, Perl, entre otros.

13 http://news.netcraft.com/
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= Uso de Recursos: Una de las caracteristicas mas importantes de apache
es que consume una cantidad baja de recursos del sistema.

= Seguridad: Apache HTTP Server permite el manejo de la seguridad a
través de SSL, controles de acceso y autentificacion.

* Escalabilidad: Apache HTTP Server es muy escalable y esto gracias a

técnicas como el virtual hosting.

En el lado negativo, se puede seialar la relativa dificultad de configuracién basada

en ficheros de texto si se compara con las facilidades que aportan otros servidores
(incluso gratuitos, como el mismo Jigsaw').

Durante el desarrollo de la herramienta informatica propuesta en este documento
se utilizé Apache HTTP Server version 2.2.4 realizando pruebas de

funcionamiento tanto en Linux como en Windows.

4.2.5 Bases de Datos.
Como sistema administrador de bases de datos relacionales se utilizara MySQL
que se ha convertido con el pasar del tiempo en el sistema de administracion de

base de datos de cadigo abierto mas utilizado alrededor del mundo.

En su ultima version MySQL anexa nuevas caracteristicas importantes que lo

hacen mas competitivo con manejadores como SQL Server, Sybase y Oracle.

MySQL version 5.0 es la base de datos que utilizara la herramienta informatica

propuesta en este documento.

4 \W3C's Java Server http://www.w3.org/Jigsaw/
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4.2.6 Lenguaje de Programacion.

Para el desarrollo de la herramienta informatica propuesta en este documento se
ha decidido utilizar PHP que es uno de los lenguajes de programacién que nos
permiten programar scripts del lado del servidor, insertados dentro del codigo
HTML. Lo interesante de este lenguaje es que es gratuito y puede utilizarse tanto
en Linux Como en Windows. Es un lenguaje rapido y con una gran cantidad de
librerias, funciones y mucha documentacién. La version mas reciente de PHP
ofrece mejoras significativas con respecto a versiones anteriores, con una
orientacion a objetos similar a la de Java, y un rendimiento del nivel de las
plataformas J2EE y .NET.

Para aprovechar las nuevas ventajas de la version mas reciente de PHP e incluir
también las ventajas que ofrece MySQL 5.0 se ha decidido utilizar PHP 5.2 como
lenguaje de programacion a utilizar en el desarrollo de la herramienta informatica

propuesta y descrita en este documento.

4.2.7 Herramientas de Disefio y Programacién Utilizadas.
Para el disefio o construccion de las plantillas utilizadas en el desarrollo de esta
herramienta se utilizd el siguiente software:

» Zend Estudio: Editor Web orientado a la programacién de paginas PHP,
con ayudas en la gestion de proyectos y depuracién de codigo.

» Adobe DreamWever 8: Es la herramienta de desarrollo Web lider del
mercado y permite a sus usuarios disefiar, desarrollar y mantener de forma
eficaz sitios y aplicaciones Web basados en normas.

» Adobe FothoShop CS2 9.0: Es el software estdandar de ediciébn de
imagenes profesional y el lider de la gama de productos de edicién de
imagenes digitales

= DBDesigner 4: Es un sistema totalmente visual de disefio de bases de
datos, que combina caracteristicas y funciones profesionales con un disefio

simple, muy clara y facil de usar, a fin de ofrecerte un método efectivo para

gestionar tus bases de datos.
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4.3 ENFOQUE Y METODOLOGIA DE DESARROLLO.
El modelo de desarrollo empleado par la creacién de la herramienta informatica es

el modelo denominado “Modelo Lineal Secuencial’ cuya representacion grafica se

puede ver en la figura 4.1.

Ingenieria de Sistemas |
Informacite

i

Disefin o

Fig. 4.1 Grafico Modelo Lineal.

El modelo lineal secuencial es llamado también “ciclo de vida basico” o “modelo
en cascada’, este modelo es un enfoque sistematico, secuencial del desarrollo del
software que comienza en un nivel de sistemas y progresa con el analisis, disefio,
codificacién, pruebas y mantenimiento.

Segun el ciclo de ingenieria convencional, el modelo lineal secuencial acompanfa a
las actividades siguientes:

» Ingenieria y modelado de sistemas/informacién: Como software siempre
forma parte de un sistema mas grande (o empresa), el trabajo comienza
estableciendo requisitos de todos los elementos del sistema y asignando al
software algln subgrupo de estos requisitos. Esta vision del sistema es
esencial cuando el software se debe interconectar con otros elementos
como hardware, personas y bases de datos.

» Analisis de los requisitos del software: El proceso de reunién de
requisitos se intensifica y se centra especialmente en el software que se va
a disefar, los puntos que debe estar bien especificados son la funcion
requerida, el comportamiento e interconexion.

= Disefio: El disefio del software es realmente un proceso de muchos pasos
que se centra en cuatro atributos distintos de un programa: estructura de
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datos, arquitectura de software, representaciones de interfaz y detalle
procedimental (algoritmo).

Generacion de codigo: En esta etapa el disefio se debe traducir en forma
legible por la maquina. Si se lleva a cabo el disefio de una forma detallada,
la generacién de cédigo se realiza mecanicamente.

Pruebas. El proceso de prueba se centra en los procesos l6gicos internos
del software, asegurando que todas las sentencias se han comprobado, en
los procesos externos funcionales, es decir, que la realizacién de las
pruebas para la deteccién de errores y sentirse seguro de la entrada
definida produzca resultados reales de acuerdo con los resultados
requeridos.

Mantenimiento: El software individualmente sufrira cambios después de
ser entregado al cliente. Se produciran cambios porque se han encontrado
errores, porque el software debe adaptarse para acoplarse a los cambios de
su entorno externo, o porque el cliente requiere mejoras funcionales o de
rendimiento. EI mantenimiento vuelve a aplicar cada una de las fases

precedentes a un programa ya existente y no a uno nuevo.
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4.4 DIAGRAMA JERARQUICO MODULAR.
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4.41 MODULO ADMINISTRATIVO.
Este modulo estara destinado al personal del departamento de sistemas de

CONAMYPE quienes seran los unicos con privilegios par crear y editar cuentas
de usuario, ellos también seran los encargados de definir los niveles de acceso
que se le daran a un usuario en particular, otra funcién importante a la que se
tendra acceso a través de este modulo es la de configuracién inicial del sistema

en donde se definiran los parametros generales de la herramienta Informatica.

4.4.2 MODULO OPERATIVO.

En este médulo se conglomeran todas las funciones orientadas a prestar los
~ servicios ofertados por los diversos proyectos de CONAMYPE y las operaciones
relacionadas al seguimiento de los clientes. Esta dirigido al personal operativo de
los siguientes proyectos: Fondo de Asistencia Técnica (FAT), Centro de Desarrollo
Artesanal (CEDART), Centro de Tramites Empresariales (CTE), y al Programa

denominado Emprendedores.

Para cada uno de los proyectos antes mencionados se desarrollara una interfase
personalizada que contendra las herramientas idéneas para apoyar en la

realizacion de las tareas orientadas a la atencion y seguimiento al cliente.

4.4.3 MODULO GERENCIAL.

Este mddulo esta destinado a las jefaturas y gerencias de las diferentes proyectos
de CONAMYPE, entre las funciones expuestas por este médulo se encuentra la
generacion de informes y reportes que ofrezcan a sus usuarios una vision clara y
sencilla de las acciones realizadas por el personal operativo, ademas a través de
los reportes también se proporcionara a los usuarios de este modulo informacion

relacionada a la atencién y seguimiento al cliente que les pueda servir de apoyo

en la toma de decisiones.
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4.44 MODULO CLIENTES.

Este modulo esta destinado en primer lugar a aquellas personas que han hecho
uso de los servicios ofertados por CONAMYPE (clientes) y en segundo lugar a
todas aquellas que sin haber hecho uso de los servicios se muestran interesados

en hacer uso de ellos (prospectos).

El cliente a través de este modulo podra mantener una iteracién con los
empleados de CONAMYPE, con el objetivo de dar seguimiento a un caso
previamente abierto. Mientras tanto los prospectos podran informarse de los
servicios que ofrecen cada uno de los proyectos de dicha institucién y a la vez
podran mostrar su interés en alguno de ellos inscribiéndose a través de un
formulario Web; luego la informacién proporcionada por los prospectos sera
recibida por el personal de CONAMYPE quienes se encargaran luego de

contactarlos.
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4.5 DIAGRAMAS DE FLUJO DE DATOS.

4.5.1 Diagrama de Nivel 0.

Descripcion:

La figura 4.3 muestra del Diagrama de Flujo de Datos del Nivel 0 el cual consta de
cuatro entidades externas, Administrador del Sistema, Empleados Operativos de
CONAMYPE, Ciientes y las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE, un proceso
llamado Aplicacién en linea para la GESTION de las relaciones empresa -cliente
aplicado a CONAMYPE.

El administrador del sistema es el encargado de crear y dar mantenimiento a las
cuentas de los usuarios, ademas es quien se encarga de introducir los parametros
generales de configuracién cuando de inicia el ciclo del sistema, También tienen
acceso a consultas y reportes que apoyan su labor. Los Empleados Operativos de
CONAMYPE son los encargados de introducir y dar mantenimiento a la
informacién de los clientes, ademas se encargan de proporcionar al sistema datos
vinculados al seguimiento de la relacién con el mismo, también tienen acceso a

documentos, reportes, consultas e informes que respaldan su labor.

Los prospectos pueden obtener informacion de los servicios prestados por
CONAMYPE mientras que los clientes tienen la capacidad de acceder al sistema

para dar seguimiento a los casos que tengan abiertos.

Las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE podran acceder a los Informes,
Consultas y Reportes que les permita evaluar el funcionamiento de todas las areas

involucradas en la atencion al cliente.
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4.5.2 Diagrama de Nivel 1.

Descripcion:

Como se muestra en la figura 4.4 este diagrama también involucra las cuatro
entidades externas: Administrador del Sistema, Empleados Operativos de
CONAMYPE, Los Clientes y las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE.

Este diagrama muestra mas detalladamente el funcionamiento del sistema, Los
Administradores del Sistema se apoya en los procesos 2 y 3 para dar inicio a la
configuracion que permite trabajar a los usuarios del sistema (Empleados
Operativos de CONAMYPE, y las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE), una vez
iniciado el ciclo del sistema el administrador se encargara de proporcionar
mantenimiento a las cuentas de usuario y a los parametros generales ‘de

configuracién del sistema.

Los Empleados Operativos de CONAMYPE, después de autenticarse al sistema
pueden hacer uso de los procesos 4,5 y 6 dichos procesos facultaran al empleado
a realizar operaciones de administraciéon de los datos del cliente, a proporcionar
de manera agil los servicios solicitados por el cliente y la visualizacién de reportes.
Los Prospectos se apoyan en el proceso 7 para obtener la informaciéon que
solicitan y para exponer los servicios requeridos al personal operativo de
CONAMYPE. Mientras tanto los clientes hacen uso del proceso 6 para dar

seguimiento a los casos que tengan abiertos en dicha institucion.

Las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE Iluego de autenticarse tendran

acceso al proceso 4 que les permitira visualizar consultas, informes y reportes

gerenciales.
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4,5.3 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Verificar Datos de Seguridad”.
Descripcion:

Como se muestra en la figura' 4.5 En este diagrama también participan las
cuatro entidades externas: Administrador del Sistema, Empleados Operativos
de CONAMYPE, Los Clientes y las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE.

Cualquiera de las entidades externas que quiera ingresar al sistema debera
utilizar este proceso para autenticarse, para esto ingresard sus datos de
autentificacion (usuario y contrasefia) posteriormente el proceso se encargara
de verificar la validez de los datos proporcionados y en caso que estos sean

correctos asignara los privilegios que el usuario tenga definidos.

4.5.4 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Administrar Cuentas de Usuario”.
Descripcic’m:'
Como se muestra en la figura 4.6 .En este diagrama solamente participa una

entidad externa: Administrador del Sistema,

El Administrador del Sistema puede a través de este proceso crear y
actualizar cuentas de Usuario que luego tendran acceso al sistema, una vez
creada la cuenta de usuario el administrador del Sistema es el encargado de
Asignar privilegios a dicha cuenta con el fin de proporcionar mayor seguridad
al sistema. Ademas este proceso permite al Administrador del sistema
Visualizar Consultas y Reportes que contribuiran en su labor.

45,5 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Administrar Parametros Generales
de Configuracion”.

Descripcion:

Como se muestra en la figura 4.7. En este diagrama solamente participa una

entidad externa: Administrador del Sistema. Este proceso permite al

Administrador del Sistema crear, actualizar y eliminar parametros generales de

configuracion.
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4.5.6 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Elaborar Reportes, Consultas e
Informes”.

Descripcion:

Como se muestra en la figura 4.8, figura 4.9, figura 4.10. En este diagrama

solamente participa dos entidades externas: Empleados Operativos de

CONAMYPE, y las Jefaturas y Gerencias de CONAMYPE.

Este proceso recibe de parte de las entidades participantes una solicitud de
informacién (Reporte, Consultas, Informes), dependiendo el tipo de informacién
solicitada el proceso involucra a uno de tres subprocesos cuya objetivo es

devolver a la entidad solicitante la informacién requerida.

4.5.7 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Administrar Datos del Cliente”.
Descripcion:

Como se muestra en la figura 4.11. En este diagrama solamente participa una
entidad externa: Empleados Operativos de CONAMYPE.

Este proceso recibe de parte de los Empleados Operativos de CONAMYPE los
datos de los clientes ya sea para adicionarlos a la base de clientes del sistema o

para actualizarlos.

4.5.8 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Procesar Servicios Solicitados”.
Descripcion:

Como se muestra en la figura 4.12, figura 4.13, figura 4.14. En este diagrama
participan dos unidades externas: Empleados Operativos de CONAMYPE y Los

Clientes de dicha institucion.

Este proceso recibe de parte de los Empleados Operativos de CONAMYPE la
informacién requerida para la prestacion del servicio solicitado en cualquiera de
las diferentes areas. Dependiendo del tipo de servicio solicitado se involucra uno

de seis subprocesos, cada subproceso interactia con las diferentes bases de
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datos del sistema con el objeto de mostrar la informacién adecuada y almacenar
los datos. De igual forma este proceso recibe por parte de los clientes los datos de

seguimiento necesarios para dar continuidad a un servicio solicitado.

4.5.9 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Procesar Informacién Solicitada por el
Prospecto”.

Descripcion:

Como se muestra en la figura 4.15 en este diagrama participan una sola unidad

externa conformada por los Clientes de la institucion.
Este proceso recibe por parte de los clientes las solicitudes de la informacion

requerida, ademas este proceso es el encargado de almacenar los datos del

prospecto.

83



. Privilegios Asignados
Gerencia y . ’ )
Jefalura de —————————LDatos Det Usuaro w1 D1 Usuarios
CONAMYPE
A 4 Privileg »i D2 Privitegios
Pardmutras Gengralag » D3 Parametios
Y vy + Generales
olicitud de Informracion.—— g 4.1 ! y
k HorH Lo Clignes i D4 Citentes
~—Regarte Soliciads
——Privilegios Insificientes
. Generar Reportes -
rSolicitud de Irformacion - w1 D5 Servicios
~-Reporte Seliciiad
S0 cliciiado _ p
LI L. Historiat »l 05 Historial
Contanto i D7 Cantacto
f
~Documentos = 08 Documentos
Empleados
Operativos de
CONAMYPE  |a————— Puivilegios lnsidicientes

Fig. 4.8 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Elaborar Reportes”



. Privitegios Asignades -
Gerencia y . .
Jefatura dg | ——————~Latos et Usuanio i D1 Usuarios
CONANYPE
L o : Privilegios | D2 Privitegios
—Pardmatios Senerales —{ D3 Parsmelros
} ; Generales
Y 1 N
ici OrMaCION————— e ! .
Solicitud de Informzacio 4.2 Clienas - D4 Clientes
Repoite Saliciadt
“——Frivilegias Insuficientss
.fwﬂegm e Generar Informe .
~Solickug de informacion — -t -» D5 Servicios
e PR Soliciiad:
eoatte Soliciiado— \ .
b 4 4 ristorial D6 Historial
Contacio - D7 Contacto
¥
Documentns-— » D8 Documentos
Empleadaos
Operativos de
CONAMYPE | —Privilagios Inuuflcisntes

Fig. 4.9 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Elaborar Informes”



Privilegios Asignades

Gerencia y ) . .
234 \3 & S
Jefatura de . Datos et Usuans —— ! D1 Usuarios
CONAMYPE
A A ' ‘ —Fivilegios —»| D2 Privitegios
Parametros
Parsmatios Genasales -
‘L aramatios Senas B3 Generales
pu. B
olicitue dé I1ormaciBnm—————— g 4.2 “_ o Clientas o] D4 Chientes
L —Raporte Solichado—
—Frivilegios Insuficiantes
Generar Consuitas L
rSoliciiud ee Informacidn————————————————J| D5 | Servicios
—=Reporte Soliciad
eporte Soliciada %
AA Historiat » DB Historial
Comiacio— — D7 Contacto
Y
Documentos » D8 Documentos
Empleados
Cperativos de .
CONAMYPE | Privilegios Insuficiertag

Fig. 4.10 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Elaborar Consultas”



Privilegins Asignados
1

v

( N
5.1 l
Privitegios insuficien Agregar Clientes
D2108 del DBents sz -l
.
F Y
4
Empleado Operativo de  Datos Det Cliest
CONAMYPE
A
X h
Daios del Clienie~ I

Privitegrins insufizianias

Actualizar Datos de

Clientes B

D4

Clientes

A

Privilegios Asignados

—katos del Clienta)

Fig. 4.11 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Administrar Datos del Cliente”



Privilaglos Aslgnados

Oatos def Clients————— — ! D4 Chentes
' ‘] D o 5 Seyvicios
Clientes 1l—————Datos de Seguimiento———-p- 6.1 atos dal b
Br-indarsewicio ~=Datos el Historist def Cliente————— g DB Historial
e FAT
Historial -
| ) - R N, - Datos de Contaoine———rmmrcrei D7 Contacto
- Ak A A
: = Privilegios tnsuficient y
Empleado s it SoeTado——- ‘ Documentos »{ D8 { Documentos
o peades | gentificador del Cliente DUINIT—i
perativos de | Doc
CONAMYPE aoumen
Datos de Seguimientg—-—*
Privilagics Asignados Dalos del Cliente— —: D4 Clientes
Clientes — A A
af~-—3)atos de Sequimieniom——r—imi 62 ‘\ < ) Datos del Servici " .‘US Servicios
Haégi:emes - T Brindar Servicio 1 t—r———Ditts def Historial del Cliente——————mf DG Histarial
Priviiegios Insuficienies——————- CEDART )
m___,_ugmmemgsmmm.mgwk A)q-————-——————-ﬁa‘!os de Contecto——————p D7 Contacto
i
¥ 1
‘ e —eeDios del Sarvicio Solicitad -Documentos » D8 | Documentos

Empleados

| Operativos de

[

CONAMYPE

Identificador del Cliants DUINIT
Daijos de Seguimient

Fig. 4.12 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Procesar Servicios Solicitados”



Privil
Priviiegios Mg“lm  Datos def Clierte » D4 Chientes
Clientes —————Datos de Seguimlerito , .
6.3 - —Datos det Saniciomm————em————ip D5 Servicios
Daoumenios »i Brindar Servicio > Diatos cel Historial del Cliente » D6 Historial

e CINBOC

—ocumenios - -
' r------=--Prmisegios Insuficientes e & Dalos de Contatio————————ir{ 1y7 Contacto
Y YY jqk i T
d " -

Empleados | ——Datos dal Senfclo Soficta Dacumenios » D8] Documentos
Operativos de - datiffcacor del Cliante DURNIT—/
CONAMYPE ~Datos de Seguimient
Privil Asigrad X
Fiviegios Astgnadas Datos del Clients— — > D4 Clientes
Clientes g ————Dalas de Seguimierto - i $
8.4 %,——Dam del Servicio o DS Servicios
Hisiostal Brindar Servicio fotrd
Locumenios CDN Historal
ivilegins fnsuficientas
G tos .
seumeres *k Contacto
A A A —
vy ‘ . anine
e Dat08 deel Servicio Solicitado——— Docurrentos » D3 Daocumentos
Empleados |— — — identificador del Gliente DUYMNIT:
Operativos de 03108 de Seguimieniommmmsmmm=-
CONAMYPE

Fig. 4.13 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Procesar Servicios Solicitados”



Privilagios Asigriados

i e {lalos det Cliente 1 D4 Clientes

Clientes - ici
65 14————03105 del Sendcio—— D5 Sefvicios

Datos de Seguimisnto———— ] i

Histostal Brindar Servicio i e istord
H'ﬁ‘& o : plnt Datos del Historial ded Clisn De Historial
———-Pﬂwlﬁgos insufisientes——————— :
e DOCUTHENOS ; Datos g CONtACOmmmrmr——rere———fi 1y Contacto

: T
,  Daios del Servicio Solicitad Documenios i D8 Documentos
Empleados ldentlﬁcsdor gel Cliente DUNNIT——
Operativos de - ———=Patos de Seguimianio———
CONAMYPE
Privilegios As) :
g Ao o Datos del Cliete—— | D4 Clientes
Clientes 1‘
Datos de Sequimiento { 6.6 . Datos del Servicio—————————» D5 Servicics
éséc‘:‘“:'am': - Brindar Servicio | mrrreDiatos det Historizl del Clientemm————ae] D8 Historial
it Emprendadores
Tivilegios Insuficientes-
———————DomNEN S e 05 de CotBtit—rrrrrrm—rrjpn! D7 Caontacto
DS diet Seevicio Solicitad l t otameritos: » D8 Documentos

Empleados
Oparativos de
CONAMYPE

Identificadar det Cllerta DUINIT:

-Daics de Seguimient

Fig. 4.14 Diagrama de Nivel 2 Proceso: “Procesar Servicios Solicitados”






4.6 BASE DE DATOS.

4.6.1 DESCRIPCION.

Determinacion de las tablas

A continuacion, se presenta una breve descripcion de la funciéon que desempeiia
cada una de las tablas que componen la base de datos en la cual se aimacenara

toda la informacién proveniente de la herramienta informatica.

Nombre de la Tabla Descripcion

crm_agencia Contiene toda la informacion de la agencias de
CONAMYPE en el interior del pais.

crm_usuario_tipo_acceso Almacena los tipos de acceso de los usuarios.

crm_tipo_acceso Contiene la informacién de los diferentes tipos de |
acceso que permitira la herramienta informatica

crm_empresa Contiene informacién general de CONAMYPE.

crm_area Almacena la informacién de las areas

involucradas en la atencién y seguimiento de los
clientes en CONAMYPE.

crm_programa Contiene toda la informacion relacionada con los
programas involucrados en la atencién y
seguimiento de los clientes en CONAMYPE

crm_proyecto - Contiene los datos que describen cada uno de los
proyectos que ofrece CONAMYPE.
crm_usuario Contiene toda la informacion de los usuarios que

tendran acceso a la herramienta informatica.

crm_contacto Contiene toda la informacioén de los contactos que
utiliza los usuarios de la herramienta informatica.

crm_pais Contiene la informacioén del pais.
crm_departamento Contiene la informacion del departamento
crm_municipio Contiene la informacién de los municipios.
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crm_documento

crm_areas_atencion

crm_servicio

crm_empresa_operadora

crm_tipo_empresa_operadora

crm_agente_operador

crm_diagnosticador

crm_consultor

crm_cliente

crm_clientes_datos_extra

crm_rubro

Almacena la informacién relacionada a los
diferentes documentos gue esta a disposicion de
los usuarios de la herramienta informatica.
Contiene las diferentes areas de en las que un
proyecto determinado puede brindar atenciéon
Almacena los diferentes servicios ofrecidos por
cada uno de los proyectos de CONAMYPE
Contiene los datos referentes a las diversas
empresas operadoras que CONAMYPE
subcontrata como apoyo en la prestacion de los
servicios ofertados

Almacena los diferentes tipos de empresa
operadoras |
Contiene los datos de los agentes operadores, un
agente operador es un empleado de empresa
operadora.

Contiene los datos de los diagnosticadores que
también forman parte de la nomina de las
empresas operadoras

Almacena los datos relacionados con los
consultores, un consultor es un profesional ajeno
a CONAMYPE y las empresas operadoras que
presta sus servicios a cambio de una
remuneracion

Contiene todos los datos relacionados a los
clientes de los diferentes servicios ofrecidos por
los proyectos impulsados por CONAMYPE.
Almacena los datos extras del cliente.

Almacena una lista de los diferentes rubros en los
cuales se enmarcan las operaciones realizadas

por un cliente en particular.
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crm_nivel_desarrollo

crm_caso

crm_estatus

crm_caso_area_atencion

crm_evento

crm_evento_cliente

crm_transaccion

crm_caso_operador

crm_caso_diagnoticador

crm_caso_consultor

Almacena una lista de los niveles de desarrollo en
los que se puede calificar un cliente

Almacena los datos relacionados a un caso. Se
entiende por caso a la apertura de un
seguimiento a un cliente en particular.

Contiene los diferentes estatus que puede poseer
un caso.

Contiene los datos relacionados al area de
atencion en la que se encierra un caso particular.
Almacena los datos relacionados a los diferentes
eventos organizados en los cuales se requiere la
participacion del cliente

Almacena la relacién entre un evénto en particular
y los clientes participantes en dicho evento.
Contiene los datos de una iteracién dentro de un
caso particular

Almacena la relacién entre un caso y el agente
operador asignado para dar apoyo en la solucién
del mismo

Contiene los datos de la relacion entre un caso en
particular y el diagnosticador asignado para dar a
poyo en la solucién del mismo

Almacena los datos de la relacion entre un caso
en particular y el consultor asignado para dar a

poyo en la solucién del mismo

.Tabla 4.1 Descripcion de las tablas de la base de datos
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4.7 DICCIONARIO DE DATOS.

4.7.1 Definiciones de Tablas

ire de la tabla

:aso_area_atencion

Isuario_tipo_acceso

po_acceso

2is

bro

vel_desarrollo
po_empresa_operadora

aso_operador

aso_diagnoticador

aso_consultor
vento_cliente
rea
partamento
unicipio
liente_datos_extra
reas_atencion
ervicio

status

royecto

vento
rograma
cumento
ansaccion
gencia

A4S0

mpresa
mpresa_operadora

Llave Primaria

ref_id_caso +
ref_id_area_atencion
ref_id_tipo_acceso +
ref_id_usuario
id_tipo_acceso

id_bais

id_rubro

id_nivel_desarrolio
id_tipo_empresa_operadora
ref_id_caso + -
ref_id_agehte_operador
ref_id_caso +
ref_id_diagnosticador
ref_id_caso + ref_id_consultor
ref_id_cliente + ref_id_evento
id_area

id_departamento
id_municipio

ref_id_cliente
id_area_atencion
Id_servicio

id_estatus

id_proyecto

id_evento

id_programa

id_documento
id_transaccion

id_agencia

id_caso

id_empresa
id_empresa_operadora

Llave Foranea

ref_id_caso,
ref_id_area_atencion
ref_id_tipo_acceso , ref_id_usuario

ref_id_caso, ref_id_agente_operador
ref_id_casb, ref_id_diagnosticador

ref_id_caso, ref_id_consultor
ref_id_cliente, ref_id_evento

ref_id_pais

ref_id_departamento

ref_id_rubro, ref_id_nivel_desarrolio
ref_id_proyecto

ref_id_proyecto

ref_id_servicio

ref_id_programa

ref_id_area
ref_id_proyecto

ref_id_caso

ref_id_usuario, ref_id_cliente,

ref_id_servicio

ref_id_tipo_empresa_operadora

N(

N D N ND NN

N

N N OO R DWW W W W oW oW W N

10
10
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agente_operador

id_agente_operador

ref_id_empresa_operadora

diagnosticador id_diagnosticador ref_id_empresa_operadora

ontacto id_contacto ref_id_usuario

consultor id_consultor

usuario id_usuario ref_id_municipio, ref_id_agencia,
ref_id_proyecto

clighte id_cliente ref_id_usuario

Tabla 4.2 Reporte de tablas de la herramienta informatica

Tabla crm_caso_area_atencion: Contiene los datos relacionados al area de
atencion en la que se encierra un caso particular.

Llave primaria: ref_id_caso + ref_id_area_atencion.

Column Name [DataType TNNT A {Flage {DefavhValue TCommente
¥ rel_jd_caso %INTEGEH o IZJUNSIGNED | IZERQFILL F ia af caso que &0 sigus
G ref_id_area_atencion ij;plNTEGEH w | UNSIGNED | J2EROFILL Referencia af area de atencion que so s asignd al caso

Figura 4.18 Area de atencion en la que se engloba un caso

Tabla crm_usuario_tipo_acceso: Almacena los tipos de acceso de los usuarios.

Llave Primaria: ref_id_tipo_acceso + ref_id_usuario.

Columi Name ’ | DataType T INNII’-'\'I{.FI'ags ] Detaul Volue { Comments
% ref_id_tipo_accesp |2 INTEGER W o WIUNSIGNED | }ZEROFILL Identificador del tipo acceso
& ref_id_usuatio E&INTEGEH lJUNSIGNED | JZEROFILL Identificador del usuario

Figura 4.19 Datos relacionados a los tipos de acceso de un usuario

Tabla: crm_tipo_acceso: Contiene la informacién de los diferentes tipos de
acceso que permitira la herramienta informatica

Llave Primaria: id_tipo_acceso

Column Name [DataType INNT Al TFiags {Default Valus | Comments
¥ id_tipo_acceso o> INTEGER v  I/]UNSIGNED | |2ZEROFILL |dentificadar del tipo de acceso
< lipo £ VARCHAR(E0) v | |BINARY Nombre del tipo acceso

Figura 4.20 Datos relacionados a los tipos de acceso existentes
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Tabla crm_pais: Contiene la informacion del pais.
Llave Primaria: id_pais

Column Name {DataType INN] Al | Flags | Defaul Value | Comments
¢ id_pais <5 VARCHAR(2) v « | |BINARY Identificador del pals
$ pais 2, VARCHAR(50) v |IBINARY Nombre del pais

Figura 4.21 Datos de los paises del mundo

Tabla crm_rubro: Contendra una lista de los diferentes rubros.
Llave Primaria: id_rubro

Column Name | DataType INNT Al [ Flags {Default Value | Comments
¥ id_rubro %, INTEGER v v vJUNSIGNED [ | ZERODFILL |dentificador del rubro
< bro If:?,VARCHAR[ﬁU] I [_IBINARY Nombre del rubro

Figura 4.22 Rubros a los que puede pertenecer un cliente

Tabla crm_nivel_desarrollo: Aimacena una lista de los niveles de desarrollo.
Llave Primaria: id_nivel_desarrollo

Column Name IDabaType INNIAI [Flags IDefauIt Value {Comments
® id_nivel_desamollo % INTEGER v v I/JUNSIGNED { }ZEROFILL Identificador del nivel desanollo
< nivel_desanollo & VARCHAR[E0) v |_JBINARY Nombta del nivel de desatrolio

Figura 4.23 Nivel de desarrollo a los que puede pertenecer un cliente

Tabla crm_tipo_empresa_operadora: Aimacena los diferentes tipos de empresa
operadoras.

Llave primaria: id_tipo_empresa_operadora

Column Naia [DalaTyps INNJ Al fFlags { Defauk Valus | Comments
¥ id_bipo_empresa_ o iz INTEGER v « JUNSIGNED | ]ZEROFILL |dentificador del tipo de empresa
3 lipo_empiesa_operadora | #, VARCHAR(S0] | BINARY Nombre del tipo de empresa

Figura 4.24 Tipos de empresa operadora

Tabla crm_caso_operador: Almacena la relacion entre un caso y el agente
operador asignado para dar apoyo en la solucién del mismo.

Llave primaria: ref_id_caso + ref_id_agente_operador

Colnn Nams 1 DataType |NNT Al [Flags | Defautt Valus | Comments E
Q 1ot _id_caso o INTEGER v l::/]UNSIGNED |_1Z2EROFILL Referencia al caso
S 1ef_id_agents_operadar o INTEGER v W] UNSIGNED {_JZEROFILL

Referancia al agents operador asignado al caso

Figura 4.25 Operador asignado a un caso en particular
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Tabla crm_caso_diagnoticador: Contiene los datos de la relacién entre un caso

en particular y el diagnosticador asignado para dar a poyo en la solucion del
mismo.

Llave primaria: ref_id_caso + ref_id_diagnosticador

Column Nags % |DalaType INNL A Flags T .
§ relid_caso 7 INTEGER + « WUNSIGNED _ | ZEAGFILL Referentia al caso
¥ r1ef_id_diagnosticador 1%, INTEGER o v UNSIGNED __| ZEROFILL Reletencia al diagnosticador asignado al caso

Figura 4.26 Diagnosticador asighado a un caso en particular

Tabla crm_caso_consultor: Almacena los datos de la relacion entre un caso en

particular y el consultor asignado para dar a poyo en la solucién del mismo.
Llave primaria: ref_id_caso + ref_id_consultor

Coluin Name lDalaType fNN[AllFlags | Default Value { Comments I
§ 1af_id_caso [ INTEGER v  WJUNSIGNED . }ZERDFILL Refencia al caso
¥ ref_id_consultor i:)INTEGEH v I/JUNSIGNED | }ZERQFILL Referencia al consultor asignado at caso

Figura 4.27 Consultor asignado a un caso en particular

Tabla crm_evento_cliente: Almacena la relacién entre un evento en particular y
los clientes participantes en dicho evento.

Llave primaria: ref_id_cliente + ref_id_evento .

Column Name [ DataType INNT Al { Flags

| Defauk Value | Comments 1
i sel_id_evento [, INTEGER v o [J|UNSIGNED | JZERGQFILL Referencia al evento
& ref_id_cliente 1%, INTEGER v iJUNSIGNED | |ZEROFILL Referencia al cliente que particip en el evento
< venta_obtenida I FLOAT 4 1 _JZEROFILL Venta obtenida por el cliente

Figura 4.28 Clientes que han participado en un evento en particular

Tabla crm_area: Almacena la informacion de las areas involucradas en la
atencion y seguimiento de los clientes en CONAMYPE.
Liave Primaria: id_area

Calumn Nama [DataType INNT Al [ Flags

| Default Value | Comments {
¥ id aea [ INTEGER v v IW/UNSIGNED | [ZEROFILL Identificador de la &rea
& nombre . §'E§VAHCHAH[50] v || BINARY Nombre de I3 érea
& desciipcion 'l :; VARCHAR(200) v |_|BINARY Descripcidn de la &rea

Figura 4.29 Datos relacionados a las areas de CONAMYPE
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Tabla crm_departamento: Contiene la informacién del departamento.
Llave Primaria: id_departamento

Columh Name {DataType TNNE A { Flags | Delault Value | Comments |
{ id_departamento % INTEGER ¢  W|UNSIGNED {_|ZEROFILL Identificador del departamento

Q@ tef_id_pais ;A-;,,%\/AHCHAH[Z] v | _|BINARY |dentificador del pafs

@ departamento 5_»5VAFICHAF|[5IJJ v {_|BINARY

Nombre del departamento

Figura 4.30 Datos de los departamentos de un pais especifico

Tabla crm_municipio: Contiene la informacién de los municipios.
Llave Primaria: id_municipio

Column Name {DataType FHNG Al L Flags I Default Value | Comments
% id_municipio P2, INTEGER v IZIUNSIGNED [} ZEROFILL ldentificador del municipio
@ ref_id departamento % INTEGER o | UNSIGNED |_]ZEROFILL

5, VARCHAR (50)

Identificador del depattamento
Nombre del municipio

Figura 4.31 Datos de los municipios

% municipio

v L IBINARY

Tabla crm_cliente_datos_extra: Almacena los datos extras del cliente.
Llave Primaria: ref_id_cliente

Column Nae {DataType NN Al | Flags {DefaultValue | Comments

% ref_id_cliente 1%, INTEGER v WIUNSIGNED [ ]ZEROFILL |dentificador del cliente

@ ref_id_rubro 5o INTEGER v WJUNSIGNED [ ] ZEROFILL ldentificador del rubro

& ref_id _nivel desarrollo lg;,lNTEGEH v || UNSIGNED | _[ZERODFILL Identificador del nivel de desarrollo

Figura 4.32 Datos extras relacionados al cliente

Tabla crm_areas_atencion: Contiene las diferentes areas de en

las que un
proyecto determinado puede brindar atencién.
Llave Primaria: id_area_atencion
Column Name " {DataType INNE A { Flaigs {Default Value | Cominents 1
¥ id_area_atencion % INTEGER v v WUNSIGNED | JZEROFILL |dentificador da la a1ea de atencién
& ref_id_proyecta i INTEGER W iw/|UNSIGNED | |ZERGFILL Referencia al proyecto del CONAMYPE
G area_atencion ;:_,%VAHCHAH(SD] v i .JBINARY

Nombra del Area en la que el proyecto brinda atencisn

Figura 4.33 Datos relacionados a las areas de atencién

Tabla crm_servicio: Almacena los diferentes servicios ofrecidos por cada uno de

los proyectos de CONAMYPE.

Llave primaria: id_servicio

Colurmn Name

[ DataType TNNT Al [ Flags TDefault Value | Cormments
T id_servicio i')'blNTEGEH v  W/JUNSIGNED | JZEROFILL Identificador del Setvicio
% 1ef_id_proyecto |’ INTEGER v | UNSIGNED |[_[ZERDFILL Referencia al proyecto encargado de prestar el servicio
& sewvicio {2 VARCHAR(50) v T TBINARY

Nombre del Servicio

Figura 4.34 Datos relacionados a los servicios ofrecidos por CONAMYPE
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Tabla crm_estatus: Contiene los diferentes estatus que puede poseer un caso.

Llave primaria: id_estatus

Column Name | DataType [N Al [ Flags | Default Value | Comments )

U id_estatus ::;‘\ INTEGER v  oIUNSIGNED | |ZEROFILL Identificador del estatus actual da la prestacién def setvicio
w ref_id_servicio :‘v INTEGER v SJUNSIGNED ._IZEROFILL Referencia al setveio

% estatus < VARCHAR{100) v _]BINARY Nombre del estatus

Figura 4.35 Estatus que puede tener un caso en particular

Tabla crm_proyecto: Contiene los datos que describen cada uno de los
proyectos que ofrece CONAMYPE.

Llave Primaria: id_proyecto

Column Name i DataType TMNT Al [Flags {Default Value | Comments

¥ id_proyecto [ INTEGER v [YJUNSIGNED [ [ZEROFILL Identificador de proyecto
& ref_id_programa- {% INTEGER v [YIUNSIGNED [ |ZEROFILL Identificador de programa
& proyecto H& VARCHAR(S0) i |_IBINARY Nombre del proyecto

& descripcion V.{/ VARCHAR(200) v L BINARY Descripcidn del proyecto

Figura 4.36 Datos relacionados a los proyectos impulsados por CONAMYPE

Tabla crm_evento: Almacena los datos relacionados a los diferentes eventos
organizados en los cuales se requiere la participacién del cliente.
Llave primaria: id_evento

Colurn Name [ DataType INN] Al Flags : [Defautt Value |Comments !
¥ id_evento “oINTEGER v v I/JUNSIGNED ; jZEROFILL Identificador del evento

G evento _J-l? VARCHAR(100) Y {_1BINARY Nombre def evento

« oiganizador 5 VARCHAR(100) v i ] BINARY Nombre del organizador del evento

) facha_evenlo X DATETIME v Fecha de realizacién del evenlo

Figura 4.37 Datos de los eventos

Tabla crm_programa: Contiene toda la informaciéon relacionada con los

programas involucrados en la atencibn y seguimiento de los clientes en
CONAMYPE.

Llave Primaria: id_programa

Column Name i DataType INN Al Flags { Default Valus | Comments 1
¥ id_programa i INTEGER v v |WJUNSIGNED | _|ZEROFILL Identificador del programa

& ref_id_area "> INTEGER v WIUNSIGNED |_{ZEROFILL Identificador del drea

& programa 4 VARCHAR (50) v {_| BINARY Nombre del programa

< descripcion 4 VARCHAR(200) v |_IBINARY Descripcion del programa

& obietivo <, VARCHAR(200) v |_| BINARY Obijetivo del programa

Figura 4.38 Datos relacionados a los programas impulsados por CONAMYPE
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Tabla crm_documento: Almacena la informacion relacionada a los diferentes
documentos que esta a disposicion de los usuarios de la herramienta informatica.

Llave Primaria: id_documento

Column Name f DataType §NN‘ Al [ Flags g Default Value { Comments ]
$ id_documento %> INTEGER v « IVJUNSIGNED { _|ZEROFILL Identificador del documento

@ et id_proyecto 3 INTEGER v W] UNSIGNED | ] ZEROFILL Identificador de! proyecto

< documento . VARCHAR(100) v L_IBINARY Nombre del documento

¢ descripcion ;,QVAH CHAR(200) v L_IBINARY Descripeién del documento

& fecha_creacion ~<: DATETIME v getdate() Fecha de creacién del registro

Figura 4.39 Datos relacionados a los documentos disponibles

Tabla crm_transaccion: Contiene los datos de una iteracion dentro de un caso

particular.

Llave primaria: id_transaccion

Colugn Name [ DataType TNN] &1 { Flags 1 Default Value { Comments ]
¥ id_transaccion 5 INTEGER «  JUNSIGNED |_JZEROFILL Identificados de la bansaccidn

@ rel_id_caso |2 INTEGER v iZUNSIGNED |_{ZEROFILL Referencia al caso que pertenece la transaccion -

{2 comentarie f E, VARCHAR(200) v i _IBINARY Comentario referente a la transaccion

w facha_creacion ~b DATETIME v getdate() Fecha de creacién del ragistio

< tef_id_estatus g»} INTEGER s I7JUNSIGNED | _JZEROFILL Estatus actual del caso

Figura 4.40 Datos relacionados a una transaccion dentro de un caso particular

Tabla crm_agencia: Contiene toda la informacién de la agencias de CONAMYPE
en el interior del pais.

Liave Primaria: id_agencia

Column Name {DataType {NN| Al [ Flags {Défault Value | Comments

¥ id_agéncia I;Q;JNTEGEF\ v « IZJUNSIGNED |_]ZEROFILL Identificador de la agencia

¢ agencia [éVARCHAFI[BO] 4 |1 BINARY Nombre de la agencia

& ref_id_municipio 1';, INTEGER v ] UNSIGNED | | ZEROFILL Identificador de municipio de la agencia
QO direccion ].‘3 VARCHAR(200) |.J BINARY Direccidn de la agencia

< telefono |2, VARCHAR(15) v |_{BINARY Teléfono de la agencia

Q fax ]é VARCHAR(15) 4 L_IBINARY Fax de la agencia

& email L’.f,‘v"AHCHAR[SO] v _JBINARY Email de la agencia

Figura 4.41 Datos relacionados a las agencias

Tabla crm_caso: Almacena los datos relacionados a un caso.

Llave primaria: id_caso

Column Nams fDataType INNT A [ Fiags [ Default Value [ Comments

¢ id_caso " INTEGER v v i/JUNSIGNED | |ZEROFILL Identificador del un caso en particular

& rel_id_cliente > INTEGER v |w] UNSIGNED {_|ZEROFILL Referencia al cliente qus pettenece el caso
@ ref_id_servicio ”i} INTEGER v I/ UNSIGNED {_jZEROFILL Referencia al servicio que se esta prestando
& ref_id_usuario {2 INTEGER o WJUNSIGNED |_|ZEROFILL Referencia al Usuarie que lleva el caso

& lecha_inicio :’, DATETIME v getdatef] Fecha da apertura del caso

& fecha_ultima_modificacion fiﬁ DATETIME o getdate(} Fecha de dllima modificacién del caso

& 1af_id_estatus 1> INTEGER v i} UNSIGNED |_[ZEROFILL Refereancia a estado actual del caso

Figura 4.42 Datos relacionados a los casos

103



Tabla crm_empresa: Contiene informacion general de CONAMYPE.

Llave Primaria: id_empresa

Column Name {DataType INNI Al [ Flags | Default Value | Comments

¥ id_empresa 1%, INTEGER v « WJUNSIGNED |_]ZEROFILL Identificador de la empresa
¢ nombre 1 % VARCHAR(S0) v L | BiNARY Nombre de la empresa

& direccion INTEGER v i UNSIGNED |_|ZEROFILL Direccién de la empresa

2 telefono YARCHAR(15) v i_1BINARY Teléfono de la empresa

@ fax VARCHAR[15) v |_IBINARY Fax de la empresa

< email VARCHAR(S0) v {_|BINARY Email de la empresa

< mision g_,{}VAHCHAR[SDD] v i_|BINARY Misién de la empresa

Q@ vision 1 2% VARCHAR(300) v LI BINARY Visién de la empresa

& comentatio 2. VARCHAR(200) {_| BINARY Comentario de la empresa
Q fecha_creacion »'3 DATETIME v getdatef) Fecha de creacitn del registro

Figura 4.43 Datos relacionados a la empresa

Tabla crm_empresa_operadora: Contiene los datos referentes a las diversas
empresas operadoras que CONAMYPE subcontrata como apoyo en la prestacion
de los servicios ofertados.

Llave primaria: id_empresa_operadora

Columri Name {DataTyps INNJ Al | Flags | Defaut Value | Comrents !
§ id_empiesa_operadara Q‘;INTEGER « o IZJUNSIGNED [ JZEROFILL Identificador de la empresa operadora

< ref_jd_tipo_empresa_operadora {;}‘;@l NTEGER v ]\{ UNSIGNED [_JZEROFILL Relerencia al tipo de empresa

& empresa & VARCHAR(50) ¢ L. 1BINARY Nombre de la empresa operadora

< direccion & VARCHAR(200) vl L IBINARY Direccién de la Empresa

< telefono 4L VARCHAR(15} ./ | BINARY Telsfono ds la empresa

@ fax (, VARCHAR(15) {_|BINARY Fax da la empresa

¢ nombre_contacto i:f) VARCHAR(200) v {..JBINARY Nombrecompleto del contacto en la empresa
< email_contacto \‘é",VARCHAH[SU} L | BINARY Coneo electiénico del contacto

@ estado i -;g CHAR(1) w ] BINARY s Estatus de la empresa operadora

4 facha_cteacion |<_‘,%}’, DATETIME s getdats(} Fecha de cieacion def registio

Figura 4.44 Datos relacionados a la empresa operadora

Tabla crm_agente_operador: Contiene los datos de los agentes operadores, un
agente operador es un empleado de empresa operadora.

Llave primaria: id_agente_operador

Column Name {DataType INN] Al ] Flags IDefault Value | Comments ]
¥ id_agente_operador 'k;;\lN TEGER v WWJUNSIGNED | _JZEROFILL identificador del agente operador

& INTEGER v WIUNSIGNED | |ZEROFILL Referencia a la empresa operadora

% nombre VARCHAR(100) v {.]BINARY Nombre del agente operador

< apelido VARCHAR(100) v [_1BINARY Apellido del agents operador

< seno : CHAR{1) v i _[BINARY Género del agente operdar

& email c’ VARCHAR(50) | BINARY Cotreo slectidnico del agente operador
< lelefono .fiVAHCHAHU 5) || BINARY Teléfono del agente operador

& celular E VARCHAR(15) | [BINARY Teléfono celular del agente operador
& diection VARCHAR(200) v i_| BINARY Direccidn det agents operador

¢ fecha_nacimiento <% DATETIME v Fecha de nacimiento del agente

< fecha_creacion - j; DATETIME getdate() Fecha de creacion del registro

Figura 4.45 Datos del agente operador
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Tabla crm_diagnosticador: Contiene los datos de los diagnosticadores que

también forman parte de la nomina de las empresas operadoras.

Llave primaria: id_diagnosticador

Column Name | DataType INNI A1 | Flags | Default Value | Comments ]
¥ id_diagnosticadat i:'blNTEGEH v + iWw]UNSIGNED ; |ZEROFILL identificador del Diagnosticador

% ref_id_smpiesa_operadora INTEGER v /JUNSIGNED :_JZEROFILL Refssencia a a empresa operadora

< nombre VARCHAR(100) v i _IBINARY Nombre del diagnosticador

& apelido 1+ VARCHAR(100} v i_|BINARY Apellido def diagnosticador

G osexo f§ CHAR) v i 1BINARY Género del diagnosticador

@ telefono 1<, VARCHAR(15) {_BINARY Teléfono del diagnosticador

@ celular i1 VARCHAR{15} {_IBINARY Teléfono celular dsl diagnosticador

% dieccion | < VARCHAR(200) v |_I BINARY Direccién del diagnosticador

& fecha_nacimiento «; DATETIME v Fecha de nacimiento del diagnosticador
7 email Ef', VARCHAR(S0) _IBINARY Correo electrdnico del diagnosticador

& fecha_creacion ¢ DATETIME getdate) Feha de creacion del registro

Figura 4.46 Datos del diagnosticador

Tabla crm_contacto: Contiene toda la informacién de los contactos que utiliza los

usuarios de la herramienta informatica.

Llave Primaria: id_contacto

Column Neme [DataType INN] Al | Flags {Default Valus | Comments j
§ id_contacto o« |ZIUNSIGNED | JZEROFILL Identificador de contacto

& ref_id_usuario v Ln_/_] UNSIGNED [ ]ZEROFILL identificador de contacto

< nombre ,}VAF!CHAHH 00j v L BINARY Nombre del contacto

< apellido VARCHAR(100) v L. BINARY Apellido del contacto

< telefono VARCHAR(15) -] BINARY Teléfono del contacto

< celular 3 VARCHAR(15) L BINARY Celular del contacto

& emall s VARCHAR(SD) L1 BINARY Emaif de contacto

& sexo ‘fﬁ CHAR(1) v L_JBINARY Sexo de contacto

@ direccion_casa L‘%VAHEHAH[ZDU) |l BINARY Direccién de casa del contacto
& lugar_trabajo 4 VARCHAR(100) LI BINARY Lugar de trabajo del contacto

% telefono_trabajo ,Q VARCHAR(15) L 1BINARY Teléfono del trabajo del contacto
& direccion_trabajo i“clj\VAFH:HAF{[ZUD] LI BINARY Direccidn del rabajo del contacto
& fecha_creacion 7 DATETIME v getdate() Fecha de creacion del registio

Figura 4.47 Datos relacionados contactos de los usuarios de CONAMYPE

Tabla crm_consultor: Almacena los datos relacionados con los consultores.

Liave primaria: id_consultor

T

Column Name IDataType INN{ Al [Flags {Default Value ] Comments

T id_consultos i INTEGER v ' i|UNSIGNED | [ZEROFILL |dentificador del consultor

< 1ef_base_consultores 15> INTEGER i¥JUNSIGNED | |ZEROFILL Referencia &l la base de datos de consultores
< nombre t ';’: VARCHAR(100) v i I BINARY Nombre del consulter

< apelido { f:\ VARCHAR([100) v 1 _|BINARY Apelido del consultar

& email I:e:ﬂ VARCHAR(5D0) i BINARY Carreo electidnico del consultor

« lelefono |'.§. VARCHAR(15) L_1BINARY Telétono def consultor

< nit 1, VARCHAR(20) v i_|BINARY NIT del del consultor

s dui {4 VARCHAR(15) v i_| BINARY DUI del consultor

& direccion_domicilio £, VARCHAR([200) v {_|BINARY Direccian de domiciio del consultor
% dieccion_oficina v + [ BINARY Direccidn de trébajo del consultor
& sero v i_1BINARY Género del consultor

@ registia_iva v i |BINARY Registro de (VA del consultor

@ fecha_nacimiento v Fecha de nacimiento del consultor
<& fecha_creacion 4 DATETIME v getdate(} Fecha de creacion del registio

Figura 4.48 Datos del consultor
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Tabla crm_usuario: Contiene toda la informacién de los usuarios que tendran
acceso a la herramienta informatica.

Llave Primaria: id_usuario

Column Name: f DataType [NN[ Al 5 Flags § Default Value j Comments

¥ id_usuario {55 INTEGER v v IJUNSIGNED |_|ZEAOFILL TAranbifim s slins il s i

< usuario & VARCHAR(0) v LIBINARY —— )
@ conkrasena .2 VARCHAR(50) v {_IBINARY Conlrasefia del usuaio

< nombre 14, VARCHAR(100] v | BINARY Nombre def usuario

i3 apelido ‘j VARCHAR(100) v i JBINARY Apellido del usuario

2 sexo 2 v LI BINARY Sexo del usuario

< fecha_nacimiento o Fecha de nacimiento del usuario
& ref_id_municipio v ¥ UNSIGNED | |ZERDFILL \dentificador de municipio

@ ref_id_proyecto :;, INTEGER v v UNSIGNED |_]ZEROFILL Identificador de proyecto

<& ref_id_agencia :9 INTEGER v ] UNSIGNED [_|ZEROFILL Teléfono de casa del usuario

& direccion ;?*; VARCHAR(200) v I BINARY Direccién del usuario

« telefono_casa '%VAH CHAR(15) | | BINARY Telefono de casa del usuario

< telefonn_oficina w.{:@ VARCHAR(15) LI BINARY Teléfono de oficina del usuario

@ celular "2, VARCHAR(15) L_]BINARY Celular del usuario

< emal 5 VARCHAR(50) |1 BINARY Email dei usuario

& estado {,.; CHAR(1) v LI BINARY A Estado del usuario

< fecha_ullimo_acceso 7 DATETIME v getdatef) Fecha de ultimo acceso del usuario
¢ fecha_cteacion -3 DATETIME v getdate() Fecha de creacion del usuario

Figura 4.49 Datos relacionados a los usuarios de la herramienta informatica

Tabla crm_cliente: Contiene todos los datos relacionados a los clientes de los
diferentes servicios ofrecidos por los proyectos impulsados por CONAMYPE.

Llave primaria: id_cliente

Column Narma i DataType [NNf Al g Flags { Default Valua ! Comments

¥ id _cliente s INTEGER v WIUNSIGNED , JZEROFILL |dentificador del clients

< dui . .('5 VARCHAR(15) \I ;. BINARY Documento Unico de Identidad

oot 7. VARCHAR(18)) || BINARY Ntimero de |dentificacién Tributaiia

< nombre L VARCHAR(50) ' {.] BINARY Nombre dst Cliente

< apelido % VARCHAR(E0) 4 1.1 BINARY Apelido del Cliente

<& sero +% CHAR(1) o* {_|BINARY Género del Clienle

< fecha s DATETIME o Fecha de nacimiento dal cliente

< ref_jd_pais 1@ VARCHAR o 1] BINARY Referencia al pais de residencia del clients

3 ef_id_d v WIUNSIGNED [ ZEROFTLL Referencia al departamento de residancia del clients
< ref_id_municipio ¥ W/ UNSIGNED ;_]ZERDFILL Referencia al municipio de residencia del clients

£ dieceion v {_| BINARY Relsrencia al pioyecto al que pertence el cliente

& lelefono i I BINARY Teléfono al que se puede contactar al ciente

& amail 1] BINARY Correo electrdnico al qua se pueds contactar al cliente
G celular . .. BINARY Teléfono Celulas al que se puede contactar ol cliente
% comentatio * VARCHAR(200) .| BINARY Comentario respecto al chente

< fecha_cteacion % DATETIME v getdatef} Fecha de creacion del registio del cliente

< 1ef_id_proyecto " | UNSIGNED . |ZEROFILL R ia al proyecto que pertenece el cliente

& tet_id_usuato T INTEGER o YIUNSIGNED __[ZERDFILL Referencia al usuario que registrd &l cliente

Figura 4.50 Datos relacionados al los clientes de CONAMYPE
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4.8 SEGURIDAD DEL SISTEMA.

4.8.1 Seguridad en las Aplicaciones Web.

La rriayoria de las aplicaciones Web ofrece un acceso abierto a un conjunto de
informacion que explicitamente se hace plblica. Sin embargo, existen aplicaciones
como la que se describe a lo largo de este capitulo cuya funcionalidad no deberia
estar expuesta a todo el mundo sino mas bien a una porcién restringida de

usuarios. Para este fin se pueden establecer dos tipos de restricciones:

e Limitacion de acceso en funcién de direcciones I[P o dominio. Sélo los
usuarios de un dominio u organizacién tendran acceso a la informacion.

o Limitacion de acceso por nombres de usuario y claves de acceso. Sélo los
usuarios que conozcan una clave de acceso valida pueden acceder a la

informacion.

Pero ademas de restringir el acceso también es importante tomar en cuenta la
seguridad de la informacién que se intercambiara a través de la Web debido a que

dicha informacién pediese ser interceptada por terceros.

La herramienta informatica que se describe a lo largo de este documento se
desarrollara utilizando tecnologia Web, el acceso a la funcionalidades que dicha
herramienta ofrezca estara restringido a través de la solicitud de credenciales
(usuario y contrasefa) las cuales seran introducidas a través de un formulario y
validadas por la aplicacion en una base de datos, el resultado de la validaciéon
determinara si el acceso esta permitido o no; de la misma forma se determinara el

nivel de acceso que posee cada usuario, es decir qué médulos de la herramienta

le esta permitido utilizar.

Debido a que dicha herramienta no sera utilizada exclusivamente en la Intranet
de CONAMYPE, sino que también estara publicada en Internet se recomienda que
se utilice alguna de las metodologias de protecciéon de la informacién que se

suelen usar en este tipo de aplicaciones, a continuacion se listan una serie de
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aspectos tedricos que estan orientados a ayudar a mejorar la seguridad de la
aplicacién, de esta forma en el momento de la implementacion dicha institucion
debera determinar. que técnicas puede implementar dependiendo del nivel de

seguridad que quiera aplicar.

4.8.2 Control de acceso a la informacion.

Se utiliza para limitar el acceso a determinados documentos de un servidor Web,
en funcion del origen y tipo de peticién. La forma de hacerlo varia con el entorno
en el que se publican las paginas (sistema operativo y servidor HTTP,
principalmente); en general, todas las soluciones pasan por definir un fichero que
contiene las diferentes limitaciones de acceso, en un formato caracteristico del
servidor HTTP. En algunos casos se utiliza un fichero global con las restricciones

de acceso o bien un fichero por cada directorio al que se quiere limitar el acceso.

Cuando un cliente Web accede a un fichero protegido, el servidor devuelve un
codigo de error asociado a la falta de permisos para realizar la operacién (codigo
401). Si el acceso se realiza desde un dominio o direccion IP prohibida, no sera
posible acceder a la informacién desde ese sistema. Cuando la proteccién se basa
en nombres y claves de acceso, el navegador solicitara estos datos y los enviara
al servidor para que sean verificados. Las claves de acceso se envian al servidor
por diferentes sistemas, sin codificar (sencillo pero inseguro) o codificadas (DES o
Kerberos, por ejemplo). Sera el propio servidor HTTP el que informe sobre la

manera en que se deben enviar estas claves de acceso.

4.8.3 Autentificacion y autorizacion de usuarios en Apache.

Cuando un servidor apache recibe una peticion de una pagina Web, antes de
devolver el resultado, lleva a cabo varias acciones para verificar que la peticiéon
esta autorizada.

Las distintas acciones que lleva a cabo para verificar la validez de la aplicacion, se
pueden agrupar en tres tipos: Autentificacion, Autorizacion y Control de Acceso.
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La Autentificacion: Es el proceso por el cual se verifica la identidad de una
persona. De una forma simple, este proceso se puede llevar a cabo mediante un
nombre de usuario y una contrasefia, pero se pueden llegar a utilizar otros
métodos para validar la identidad de una persona, como mediante el uso de

certificados, tarjetas etc.

La Autorizacion: Es el proceso por el cual se verifica que un usuario con una
identidad conocida, tiene acceso al recurso solicitado. En apache la autorizacién a
recursos es gestionada o bien mediante la directiva <directory> en el fichero
principal de configuracién, o bien mediante la configuracion de la carpeta a través

de ficheros .htaccess.

El control de acceso: es el proceso por el cual se verifica que la méq'uina desde
la que se ha hecho la peticion, tiene acceso al recurso. Los controles de acceso se
utilizan para limitar y controlar las maquinas que tienen acceso a un recurso
independientemente del usuario que accede, ya que estos controles se llevan a

cabo antes de que se realice el proceso de autentificacién.

4.8.4 Seguridad de la informacion intercambiada.

El intercambio seguro de informacion a través de una red abierta e insegura como
Internet ha obligado a desarrollar numerosos sistemas de encriptacion y
autentificacion de las transacciones, destinados a cubrir tres problemas

fundamentales:

e Conocer la identidad real de los clientes y servidores que se comunican, de
forma que ambos dispongan de algln sistema para verificar la identidad del
otro. Este tipo de identificacion tiene particular importancia en las tiendas en
linea, ya que al enviar un nimero de tarjeta de crédito para realizar un pago

se tiene que estar seguro de que el destinatario es quien dice ser.
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o Garantizar que la transferencia de datos s6lo pueda ser entendida por las
aplicaciones que se comunican, utilizando meétodos criptograficos para
cadificar todos los datos intercambiados, y evitar las ‘escuchas’ en la red.

e Garantizar la integridad de los datos enviados, teniendo capacidad de

detectar cualquier cambio, intencionado o no, en los mismos.

Los metodos criptograficos tradicionales operan a partir de una palabra o frase
llave, que sirve para codificar y descodificar los datos intercambiados. Esta llave
debe ser conocida por los dos extremos de la comunicacién, por lo que el punto
débil de este método es justamente el proceso de difusién de la llave. Se han
ideado diversos sistemas para realizar un intercambio seguro de las llaves, por lo
general haciendo que cambien con el tiempo, pero casi todos tienen aigun punto
débil. '

La mayoria de los intercambios seguros de informacion se realizan segin un
sistema denominado Criptografia de Clave Publica; cada extremo de la
comunicacioén dispone de dos claves, una publica que cualquiera puede solicitar y
conocer, y otra privada, cuya seguridad es fundamental para el éxito de la
codificaciéon. Para enviar un mensaje seguro a una persona, se solicita su clave
publica, con la que se codifica el mensaje. El sistema garantiza que el mensaje

resultante sélo puede ser descodificado con la clave privada del destinatario.

El siguiente paso es asegurar la correcta identidad del destinatario. Para ello, se
han creado las autoridades de certificacion, organizaciones o empresas que
distribuyen certificados, unos documentos digitales que contienen la identidad y
clave publica de una determinada organizacion. Cuando se establece una
conexion segura con un servidor HTTP, es posible acudir a una de estas
autoridades de certificacion para verificar su identidad. Una de las autoridades de
certificacion mas conocidas es Verisign (www.verisign.com), una empresa que
proporciona diversos tipos de certificados, personales o para empresas, tras un

proceso de verificacion de la identidad del solicitante (previo pago de una tasa).
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Los clientes Web tienen una pequefia base de datos con las claves puablicas de
diversas autoridades de certificacion, a partir de las cuales se pueden verificar las
claves publicas de otros servidores. De esta forma, si se codifica un mensaje con
la clave publica de un determinado servicio Web, la informacion enviada sélo

podra ser interpretada por el destinatario del mensaje.

Secure Sockets Layer(SSL)

A partir de la criptografia de clave publica se ha desarrollado SSL (Secure Sockets
Layer), un sistema de codificacién de informacién propuesto por Netscape que
codifica toda la informacion transferida al nivel de conexiones TCP, por lo que es
compatible con todos los protocolos y servicios de Internet. SSL esta incluido en
los clientes Web de Netscape, Microsoft, IBM y otros. El establecimiento de una

conexion SSL consta de las siguientes fases:

» El cliente y el servidor intercambian sus certificados de autenticidad (el
cliente no tiene necesariamente uno). Estos certificados se validan con una
autoridad de certificacion. Este procedimiento es el llamado ‘sistema de

autentificaciéon de RSA’ (www.rsa.com)

» El cliente genera una clave aleatoria, que envia al servidor tras codificarla
con la clave publica de este; el servidor hace un proceso similar. De esta
forma, las claves de encriptacién sélo pueden ser conocidas por el cliente y

el servidor.

» Esas llaves se utilizan para encriptar todos los datos intercambiados. El
sistema criptografico empleado en este punto es elegido como el mas
seguro entre todos los conocidos por el cliente y el servidor (por ejemplo,
RC2, RC5, DES o IDEA). Adicionalmente, se puede utilizar un sistema de

firma digital de los contenidos, como MD5.

Como puede verse, SSL combina criptografia de clave publica, para el intercambio
de las claves de cifrado, y criptografia de clave privada, para el intercambio de

informacién. Esto es necesario porque la criptografia de clave publica implica
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muchos mas calculos que la otra, por lo que no es factible para mantener una

conexion cifrada.

S-HTTP

La base de cualquier sistema de codificacién es el tamafio de la llave empleada
para encriptar el contendido de los mensajes. Con SSL, se pueden utilizar varios
tamarfios de llave desde 40 bits. En la actualidad, las llaves de 40 bits pueden ser
desencriptadas en un tiempo razonablemente corto empleando sistemas
informaticos de alto rendimiento, cosa mucho mas complicada con las llaves de

128 bits o mas.

Otro sistema bastante utilizado es S-HTTP, una version de HTTP que incorpora
criptografia de clave publica para la autentificacién y el intercambio seguro de
datos. Sin embargo, S-HTTP sélo puede utilizarse para intercambiar datos entre
clientes y servidores Web, mientras que SSL actiia de forma transparente para

cualquier aplicacién de comunicaciones TCP/IP.

OpenSSL.

OpenSSL es un proyecto de software desarrollado por los miembros de la
comunidad Open Source para libre descarga y estd basado en SSlLeay
desarrollado por Eric Young y Tim Hudson. Consiste en un robusto paquete de
herramientas de administracion y librerias relacionadas con la criptografia, que
suministran funciones criptograficas a otros paquetes como OpenSSH vy
navegadores web (para acceso seguro a sitios HTTPS). Estas herramientas
ayudan al sistema a implementar el Secure Sockets Layer (SSL), asi como otros
protocolos relacionados con la seguridad, como el Transport Layer Security (TLS).
Este paquete de software es importante para cualquiera que esté planeando usar
cierto nivel de seguridad en su maquina con un sistema operativo Libre basado en
GNU/Linux. OpenSSL también nos permite crear certificados digitales que

podremos aplicar a nuestro servidor, por ejemplo Apache.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION



5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION.

El objetivo de esta seccion del documento es ofrecer y sugerir lineamientos que
sirvan de apoyo al personal que se designe para llevar a cabo la implementacion
del software CRM.

5.1 OBJETIVO GENERAL.

Proponer un plan de implementacion del proyecto, en el que se identifiquen los

recursos humanos y técnicos necesarios para realizar dicha actividad.
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Enumerar las actividades que deberian realizarse para llevar a cabo la
implementacion de la aplicacién

e Sugerir las caracteristicas que tendria que poseer el recuso humano que
conformara el personal de implementaciéon en las diversas actividades a
desarrollarse.

o Describir las actividades que deberia involucrar un plan un plan de
capacitacion.

e Proponer los pasos que deben seguirse para realizar la instalacion de la

aplicacién
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5.3 LISTADO DE ACTIVIDADES.

1. Presentacion de la aplicacion: Esta actividad consiste en mostrar la
aplicacion de CRM a las autoridades de CONAMYPE de modo que
puedan visualizar la funcionalidad que ofrece.

2. Definir el personal que se involucrara en la implementacién: Esta
actividad consiste en la designacién del personal que se involucrara en la
implementacién del sistema; es indispensable que el personal seleccionado
posea cualidades de lider y experiencia en la planificacion y organizacion
de actividades.

3. Disefo del plan de trabajo: Una vez designado el personal, se debera
evaluar las actividades necesarias para la implementacion y los tiempos
que se invertiran en cada una de ellas. Se sugiere que se ponga énfasis en
al menos en tres actividades que se consideran fundamentales, las cuales
se listan a continuacion:

 Instalacién de la Aplicacion.
e Capacitacion del personal.

e Puesta en marcha.

5.4 PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DE LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA.

A continuacién se indica las estructura organizativa que se sugiere deberia
tenerse en cuenta a la hora de seleccionar el personal que se encargara de lievar

a cabo el proyecto consistente en la implementacion del sistema.

I Administrrador del Proyecto ]

JL

e

l Supervisor l
L
| SoporteTéenico J

Fig. 5.1 Coordinadores del Proyecto
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Cada persona involucrada en la implementacion del sistema, deberia cumplir con

el siguiente perfil:

5.4.1
®

Administrador del Proyecto.

Capacidad en la administracién de recursos humanos y econémicos.
Conocimiento del sistema actual.

Conocimiento de la estructura organizativa.

Capacidad para realizar informes gerenciales.

Supervisor.
Conocimiento en el funcionamiento de los procesos realizara el sistema.
Capacidad para realizar informes gerenciales.

Conocimientos basicos en la implementacion de aplicaciones Web

Soporte Técnico.

Conocimiento de hardware y software.

Experiencia en la configuraciéon e instalacién de aplicaciones Web sobre
plataforma Linux '

Conocimiento de redes informaticas

5.5 METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION.

5.5.1

Plan de Trabajo.

Una vez que se han definido cuales sabran las actividades necesarias para la

implementacién de proyectos se procedera a la estimacion de los tiempos que

durara cada una de dichas actividades.

A continuacién se sugiere una metodologia para la asignacion de tiempos,

utilizado dicha metodologia los tiempos podrian asignarse de la siguiente manera:

Tiempo Optimista (to): Se define como el tiempo que tomaria la actividad
bajo condiciones favorables.
Tiempo Pesimista (tp): Es el tiempo que se tendria que invertir en la

realizacion de una actividad bajo condiciones desfavorables.
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¢ Tiempo Normal (tn): Conocido también como tiempo probable y se define
como el tiempo que toma la realizacién de una actividad bajo condiciones
normales.

o Tiempo Esperado (te): El tiempo resultante de sumar el tiempo optimista,
mas cuatro veces el tiempo normal, mas el tiempo pesimista y dividir el
resultado entre 6.

te:to+4gn+tp

En la siguiente tabla se detalla un estimado de los tiempos que podrfa tardar cada
actividad.

Actividad to (dia) | tp (dia) | tn(dia) | te(dfa)
Presentacion de la aplicacion 1 1 1 1
Definir el personal 1 3 2 2
Disefio del plan de trabajo
Instalacion de la Aplicacion 1 4 2 2
Capacitacion del personal 5 10 8 7
Puesta en marcha 180 240 180 180

5.1 Tabla de Tiempos Estimados

5.6 REQUERIMIENTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE.

A continuacién se especifican las caracteristicas que deben poseerse en cuanto a

hardware y software para poder implementar la aplicacién de CRM.

5.6.1 Hardware minimo requerido para la implementacion del sistema.

PARA EL SERVIDOR PARA LA PC CLIENTE
Procesador Pentium Il 1Ghz Procesador Pentium Il 500 MHz o superior
512 MB de RAM 512 MB de RAM
20 GB de espacio en disco duro 10 GB de espacio en disco duro
Monitor VGA 14” Monitor SVGA 14"

5.2 Tabla de Requerimientos Minimos de Hardware.
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5.6.2 Software Minimo Requerido Para la Implementacidn.

PARA EL SERVIDOR PARA LA PC CLIENTE

¢ Sistema Operativo Linux Linux e Cualquier Sistema operativo
i . inuxTh . .
‘6?;?{3“:9%;:;{’&;2”" reads » Navegado Web IE 5+, Firefox 1.0+, Safari 1+
¢ Apache Web Server 2.2
e MySql5.0
PHP 5+

5.3 Tabla de Requerimientos Minimos de Software.

5.7 PLAN DE INSTALACION.

Para hacer funcionar la aplicacion de CRM be almacenar los archivos de la
aplicacion en el servidor Web de la institucion, dichos archivos se encuentran
almacenados en el CD de la aplicacién dentro de una carpeta denominada CRM,
para una mejor referencia este mismo CD incluye un archivo llamado instalar.txt,
el cual incluye las instrucciones a seguir para lograr una instalacién exitosa,
ademas de los requerimientos de hardware y software de la aplicacion. Los pasos
detalladas de la instalacion se encuentra en el anexo denominado “Manual de

Instalacién de la Aplicacion”.

5.8 PLAN DE CAPACITACION.

Para llevar a cabo el proceso de capacitacion se sugiere segmentar la informacién

en médulos de modo que sea mas practica la distribucién de personal y tiempo en

las mismas.
Contenido Tipo de Usuario Recurso
¢ Modulo Administrativo
¢ Modulo Operatlyo Administrador del Sistema
¢ Modulo Gerencial
o Modulo Cliente e Computadora
s Modulo Operativo ] ] e Proyector
e Modulo Cliente Usuario Operativo o Manugles de
; : Usuario
¢ Modulo Gerencial Gerencia
¢ Instalacion y mantenimiento de .
Software 4 Soporte Técnico

5.2 Tabla Plan de Capacitaciones.
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CONCLUSIONES.

¢ Como cualquier sistema informatico la aplicacion de CRM desarrollada
busca mejorar la eficiencia y eficacia a través de la automatizacién de
determinadas actividades. En particular dicha aplicacién pretende que las
tareas de seguimiento a cliente sea las mas beneficiadas, no solo porque
se ha buscado automatizarlas sino porque se ha potencializado Ia
informacién almacenada de manera que sea confiable y pueda obtenerse

en forma rapida.

o Existen una gran variedad de sistemas CRM cuyas funcionalidades son
amplias, sin embargo pueden resumirse basicamente en las actividades
orientadas a ventas, atencion al cliente y soporte técnico. La aplicacion de
CRM que se ha desarrollado incluye Unicamente las caracteristicas

relacionadas con la atencion al cliente.

e La institucién que sirvi6 como base para la realizacién del estudio es
CONAMYPE, por tanto las -caracteristicas del sistema informatico
desarrollado son acordes a las necesidades que arrojo la investigacién

realizada.

e Con la implementacién del sistema de CRM hard que las areas de
CONAMYPE involucradas en la atencién al cliente mejoren los procesds de
recoleccion de informacién, de manera que la misma sea integral, y por
tanto facil de consolidar, ademas dicha informacién resultara mucho mas

confiable a la hora de realizar auditorias.

¢ Ademas, la confiabilidad de la informacién no se reduce a la auditoria sino
que se extiende a la gerencia, quien con una informacion veraz, podra
tomar mejores decisiones debido a que las mismas estaran soportadas

sobre las solides que representan los datos almacenados en dicho sistema.
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e Como ultimo punto las fronteras de la aplicacién involucran también al
cliente, que podra facilitar su comunicacién con la institucion pudiendo
interactuar con la aplicacién de CRM a través del modulo especialmente

desarrollado para el.

RECOMENDACIONES.

e Se recomienda que la administracion del servidor Web se realice bajo los
estandares de seguridad, de forma que la seguridad que posee el sistema
se vea reforzada. Si la aplicacién sera implementada en un entorno Publico
se recomienda que se evalle el uso de un certificado de seguridad para la

proteccién de los datos.

¢ Para que la aplicacion sea aprovechada al maximo se recomienda que todo
el personal sea capacitado de forma adecuada, ya que esto representaria

un valor agregado que reforzaria el manejo de la misma.

o Debido a que no se pueden capacitar a los clientes se recomienda que se
les haga saber a través del sitio Web de la aplicacién sobre la existencia del

modulo de clientes y los beneficios que representa su uso.

e Con el objeto de obtener el maximo provecho y el mejor rendimiento de la
aplicacion, es fundamental que se respeten los requerimientos de

hardware y software que se mencionan en el capitulo V.

e Debido a que el software esta desarrollado y hace uso de herramientas de
codigo abierto se recomienda la existencia de una persona capacitada el
desarrollo Web que pueda dar seguimiento al desarrollo del sistema, de
manera que la aplicacion pueda verse mejorada y su funcionalidad pueda

extenderse para aportar mayores beneficios a la institucion.
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GLOSARIO.

e Apache - Servidor de paginas Web de cbédigo abierto para diferentes
plataformas (UNIX, Windows, etc.)

e CRM o Customer Relationship Management: Basicamente consiste en
centrar tu modelo de negocio en el cliente y dotar a tu empresa de las
herramientas técnicas que permitan prestar un servicio y comunicacién a tus
usuarios.

e DSS (Decision Support Systems): Sistemas que examinan la informacion
obtenida de los ERP y la presentan de manera que los altos directivos puedan
apoyarse en ella para la toma de decisiones

e ERP: Sistema o Software administrativo qﬁe integra todas las areas de una
empresa (Como contabilidad, compras, o inventarios), mediante procesos
transparentes y en tiempo real en bases de datos relacionales y centralizadas.

e Marketing: Es el proceso de planificar y realizar las variables precio,
promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios
que satisfacen los objetivos particulares y de las organizaciones

e MySQL - Base de datos relacional multiplataforma de cédigo abierto, muy
popular en aplicaciones Web.

e Open source - Cédigo abierto o cédigo libre. Software que distribuye de forma
libre su cédigo fuente, de forma que los desarrolladores pueden hacer
variaciones, mejoras o reutilizarlo en otras aplicaciones. También conocido
como free software '

e Web - Sistema para presentar informacién en Internet basado en hipertexto.
Cuando se utiliza en masculino (el Web, un Web) se refiere a un sitio Web
entero, en cambio si se utiliza en femenino (la Web, una Web) se refiere a una
pagina Web concreta dentro del sitio Web

¢ OpenSSL - Es una implementacion libre de codigo abierto de los protocolos
SSL/TLS.
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ANEXO 2: CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE CONAMYPE.

UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE INGENIERIA .
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE CONAMYPE QUE INTERACTUA DE FORMA
DIRECTA CON LOS CLIENTES QUE ACUDEN A DICHA INSTITUCION.

OBJETIVO

El presente instrumento ha sido formulado para conocer e identificar los procesos vinculados a la
recoleccién, organizacion'y presentacion de la informacién de los clientes en las diferentes areas,
ademas indaga sobre las fortalezas y debilidades que ofrece el sistema actual.

Por lo anterior agradecemos su fina colaboracién y solicitamos sea lo mas objetivo posible, de
forma que los datos obtenidos apoyen y orienten el presente estudio.

Se adquiere el compromiso de confidencialidad respecto a la informacién plasmada en este
cuestionario y que se utilizara de forma discreta para propésitos de Trabajo de Graduacion para
optar al titulo de Ingeniero en Ciencias de la Computacién.

INDICACIONES

Lea detenidamente cada una de las siguientes preguntas.

Marque con una X la casilla que corresponda a su respuesta.

Si una de las preguntas requiere de su explicacién, escribala en el espacio indicado.

Si considera que el espacio asignado no es suficiente, puede utilizar el reverso del
cuestionario para ampliar su respuesta,

DATOS DE CLASIFICACION

Profesién u Oficio:

Cargo dentro de la Institucion
Area

Proyecto

Programa é Modulo

CUESTIONARIO

1. ¢Qué nivel de dominio tiene usted en el uso de programas para computadora?

O Ninguno
{1 Basico

O Intermedio
{3 Avanzado



2. ¢Qué tipo de herramienta informatica utiliza como instrumento de apoyo a la atencion vy
seguimiento de los clientes?

[ Hojas de Calculo

O Procesadores de Texto

[0 Software Especializado (CRM)
O Ninguno

3. Con las herramientas que actualmente utiliza, ;Qué nivel de dificultad le representa llevar los
procesos de recopilacion, almacenamiento y organizacion de la informacion relacionada a la
atencion y seguimiento de los clientes?

0O Muy Facil
O Facil

O Complicado
O Dificil

4. Con las herramientas que actualmente utiliza, ;Cual de las siguientes etapas le representa
mayor grado de dificultad?

[ Recoleccion de la Informacién (manuscrita)
" O Almacenamiento (archivo)

O Anélisis e interpretacion (Consultas)

O Presentacion (reportes)

O Otras. Explique

5. Escriba un nimero de 1 al 4 en la linea de la derecha segln la cantidad de tiempo que le
absorba el proceso escrito a la izquierda. Tome en cuenta que colocara un 1 a la etapa que
menor tiempo le consume, aumentado hasta llegar a 4 que es la etapa que mayor tiempo le
consume (Por favor no repita ningn nimero).

Recoleccién de la Informacién (Manuscrita)

Almacenamiento (archivo)

Andlisis e interpretacion (Consultas) N
Presentacién (reportes)

6. ¢Considera usted que las herramientas que actualmente utiliza para la recopilacion,
almacenamiento y organizacion de la informacion de los clientes incide directamente en la
eficiencia y eficacia de los procesos antes mencionados

O Si
[J No

iPor qué?

7. Ademas de la atencion al cliente, ¢ Considera usted que es importante el seguimiento de la
relacion entre CONAMYPE y sus usuarios?

O sSi
O No
¢ Porque?
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8. ¢Cuanto considera usted que la utilizacion de una aplicacion informatica a la medida podria

mejorar el proceso de atencion y seguimiento al cliente en CONAMYPE?.

{0 Nada

00 Poco

0 Mucho
Segln su criterio, {Que puntos positivos observa en el proceso actual de la atencién y
seguimiento al cliente dentro de CONAMYPE?.

10. Si se pretendiese desarrollar una herramienta informatica para ayudarle en los procesos de
atencién y seguimiento de los clientes ¢ En cuéles de los siguientes procesos pediria usted que
el desarrollador pusiera mayor énfasis?

[0 Recoleccion y almacenamiento de la mformacu‘)n
0 Organizacion y clasificacién

1 Analisis de la informacion

O Presentacion de la informacioén

[0 Otfros. Explique

11. Bajo su punto de vista, ¢Qué elementos negativos observa en el proceso actuai de la
atencién y seguimiento al cliente dentro de CONAMYPE?.

12. Segun su criterio, para que el proceso de seguimiento al cliente brinde a CONAMYPE un

verdadero valor agregado ¢Qué elementos deben incluirse?
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ANEXO 3: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO
CEDART.

UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE INGENIERIA i
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

Esta encuesta esta dirigida a los clientes de CONAMYPE en el proyecto denominado Centro de
Desarrollo Artesanal CEDART.

indicaciones; Coloque el nimero que usted. Considere en el cuadro y en caso necesario, explique en el espacio
correspondiente

1- (A través de qué medio se enterd de los 2- (A que lugar se acercé para solicitar
servicios prestados por esta dependencia de mayor informacion?
CONAMYPE?
1) Oficinas CONAMYPE
1) Internet 2) Brochures 2) Oficinas de CEDART
3) Universidades 4) T.V. 3) Oficinas de CDN
5) Radio 6) Prensa Escrita 4) Red de Desarrollo
7) Otros. 5) Otros, Explique
3- ¢Se le proporciond toda ia informaciéon que 4- (Qué le parecié la atencion que le
usted solicit6? proporcionaron en el lugar al que se
acerco a solicitar informacién?
1) Si
2) No. 1) Muy Satisfactoria
2) Satisfactoria
3) Regular
4) No satisfizo mis expectativas
5- ¢Con cuales de ios servicios que ofrecen los 6- (Como calificaria la calidad de los
CEDART se ha visto beneficiado? servicios antes mencionados?
1) Disefio 2) Atencidén 1) Mala
., - 2) Regular
3) Produccion 4) Servicios 3; Bugna
5) Comercializacion 4) Muy Buena
7- {éConsidera que el CEDART le brindo un 8- (El personal del CEDART lo mantiene
seguimiento adecuado durante el proceso informado de los eventos Yy
de prestacién del servicio que usted solicité? actividades que realiza?
1) Si 1) Si
2) No. 2) No
iPor qué?
9- Después de haber hecho uso de este 10- ¢Recomendaria a otras personas este
serviclo de CEDART ¢{Cudles considera que servicio ofrecido por el CEDART?
son las debilidades y fortalezas en la
prestacién de dicho servicio? 1) Si
2) No
FORTALEZAS .
éPor qué?
DEBILIDADES
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11- {Qué sugerencias aportaria usted para que
esta dependencia mejorara los servicios que
ofrece?
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ANEXO 4: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO CTE.

UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE INGENIERIA i
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

ESTA ENCUESTA ESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE CONAMYPE EN LOS PROYECTOS CENTRO DE
TRAMITES EMPRESARIALES (CTE) y CENTRO DE DESARROLLO DE NEGOCIOS(CDN)

Indicaciones: Cologque el nimero que usted. Considere en el cuadro y en caso necesario, explique en el espacio
correspondiente

1-

1) Internet
3) Universidades

éA través de qué medio se enterd de los
servicios prestados por esta dependencia de
CONAMYPE?

2) Brochures
4) TV,

2-  ¢Qué tipo de servicio utiliz6?

1) Asesoria

2) Tramite

5) Radio 6) Prensa Escrita
7) Otros.
3- La persona que le proporciond la 4- ¢(Considera usted que se fe atendid

informacion que requeria éestaba

con prontitud?

capacitada técnicamente para realizar la 1) Si
labor asignada? 2) No.
1) Si

2) No. {Por que?
¢{Por que?

5- ¢Cémo calificaria la atencién que ie brindd el 6- El servicio que solicitd érequirié de
personal de estas dependencias de mas de un dia para ser completado?
CONAMYPE?

1) Si
1) Muy Satisfactoria 2) No
2) Satisfactoria
3) Regular *Si la respuesta a la pregunta anterior
4) No satisfizo mis expectativas fue si entonces responda la pregunta 7
sino pase a la pregunta 8

7- ¢Considera gue el personal que lo atendié le 8- (¢llenaron sus expectativas los
brindo seguimiento apropiado a su solicitud? servicios prestado por el CTE o CDN?
1) Si 1) Si
2) No 2 No

éPor que? é{Porque?

9- Después de haber hecho uso de este 10- ¢Recomendaria a otras personas este
servicio de CONAMYPE ¢éCudles considera servicio ofrecido por CTE o CDN?
que son las debilidades y fortalezas en la
prestacion de dicho servicio? 1) Si

FORTALEZAS 2) No

¢Por que?
DEBILIDADES
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11- éQué sugerencias aportaria usted para que
esta dependencia mejorara los servicios que
ofrece?
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ANEXO 5: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO
EMPRENDEDORES.

UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE INGENIERIA )
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

Esta encuesta esta dirigida a los clientes de CONAMYPE en el proyecto denominado Programa Nacional
de Emprendedores.

Indicaciones: Coloque el humero que usted. Considere en el cuadro y en caso necesario, explique en el espacio
correspondiente

1- ¢A través de qué medio se enterd de los 2- Después de escuchar sobre este
servicios prestados por esta dependencia de proyecto éa que lugar acudié para
CONAMYPE? solicitar mayor informacion?

1) Oficinas de CONAMYPE
1) Internet 2) Brochures 2) Oficinas de CDN
3) Universidades 4TV, 3) Oficinas de CEDART
5) Radio 6) Prensa Escrita 4) Red de desarrollo
7) Otros. 5) Otros. Explique

3- ¢éPor qué medio se inscribié en este 4- La persona que le proporciond la
programa? informacidn que requeria ¢éestaba
1) Internet capacitada técnicamente  para
2) Oficinas de CONAMYPE realizar la labor asignada?

3) Oficinas de CDN 1) Si
4) Oficinas de CEDART 2) No.
5) Red de desarrollo e infocentros | éPor qué?
6) Otros. Explique

5- ¢Qué percepcidn tiene de la facilidad 6- Segln el nivel de dificultad ¢Cémo
proporcionada por los medios a través de calificaria el proceso de inscripcién
los cuales se inscribid? de una idea de negocio en este

programa respaldado por
1) Complicados CONAMYPE?
2) Amigables para su uso
3) Otra 1) Muy Facil

2) Fécll

3) Dificil

4) Muy Dificil

7- ¢Considera que se le brindd un seguimiento 8- Después de inscribirse en el servicio
adecuado durante el procesc de inscripcién de EMPRENDEDORES éCuales
y participacion en el programa de considera que son las debilidades y
emprendedores? fortalezas en la prestacion de dicho

servicio?

1) Si
FORTALEZAS

2) No.

éPor qué?

DEBILIDADES
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9- ¢(Recomendaria a otras personas
servicio ofrecido por EMPRENDEDORES?

1) Si
2) No

éPor qué?

este

10- ¢Qué sugerencias aportaria usted
para que esta dependencia mejorara
los servicios que ofrece?
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ANEXO 6: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO FAT.

UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE INGENIERIA N
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

Esta encuesta esta dirigida a los clientes de CONAMYPE en el proyecto denominado Fondo de
Asistencia Técnica (FAT)

Indicaciones: Coloque el numero que usted. Considere en el cuadro y en caso necesario, explique en el espacio
correspondiente

1- ¢A través de qué medio se enterd de los 2- (Obtuvo toda la informacién
servicios prestados por esta dependencia de necesaria para participar en el FAT?
CONAMYPE?

1) Si
1) Internet 2) Brochures 2) No
3) Universidades 4) T.V.
5) Radio 6) Prensa Escrita
7) Otros.

3- La persona que le proporcioné la 4- Después de entregada la solicitud de
informacién que requeria éestaba diagnostico al agente operador
capacitada técnicamente para realizar la ¢Cudnto tiempo transcurrié para que
labor asignada? el diagnosticador lo visitara?

1) Si 1) 1 semana
2) No. 2) 2 semanas
3) 1mes

éPor qué? 4) Mas de 1 mes

5- ¢éCuanto tiempo tardo el diagnosticador en 6- éCOmo calificaria el diagnostico
presentar el diagnostico solicitado? realizado en su empresa?

1) 1 semana 1) Muy Satisfactorio
2) 2 semanas 2) Satisfactorio
3) 1mes 3) Regular
4) Mas de 1 mes 4) No satisfizo mis expectativas
7- ¢El diagnosticador mostrd capacidad técnica 8- Durante el proceso de realizacion de

cuando diagnosticc el problema que
pretendia solucionar en su empresa?

1) Si
2) No

éPor qué?

diagnostico {Lo mantuvo informado
el diagnosticador sobre los avances
en el desarrollo del diagnostico?

1) Si

2) No
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9- Una vez aprobado el diagnostico vy 10- ¢Considera que el agente operador le
presentada la solicitud de asistencia técnica brindd el seguimiento adecua’do al
éCudnto tiempo tardo el agente operador en plan de trabajo y asistencia técnica
presentarle al grupo de consultores? prestada por el consultor?

1) 1 semana 1) Si

2) 2 semanas 2) No
3) 1 mes

4) Més de 1 mes éPor qué?

11- ¢Se sintié satisfecho con la propuesta de 12- Después de haber hecho uso de este

solucién presentada por el por el consultor? servicio de FAT ¢Cudles considera
que son las debilidades y fortalezas
1) Si en la prestacién de dicho servicio?
2) No
FORTALEZAS
éPor qué?
DEBILIDADES
13- {Recomendaria a otras personas este 14- ¢{Qué sugerencias aportaria usted

éPor qué?

servicio ofrecido por CONAMYPE?

1) Si
2) No

para que esta dependencia mejorara
los servicios que ofrece?
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Pregunta N° 9
Seguin su criterio, ¢Qué puntos positivos observa en el proceso actual de la

atencién y seguimiento al cliente dentro de CONAMYPE?

Objetivo: Conocer la percepcién de los empleados de CONAMYPE respecto a
los puntos positivos que poseen actualmente los procesos de atencién y

seguimiento al cliente.

Interpretacion de los resultados:

Después de analizar las respuestas obtenidas se puede concluir que segin los
empleados de CONAMYPE el principal punto positivo de la forma en que
~actualmente se realizan los procesos de atencién al cliente, radica en que el
proceso actual permite a los empleados prdporcionar una atencién personalizada

a cada uno de sus clientes.

Pregunta N° 10
- Si se pretendiese desarrollar una herramienta informatica para ayudarle en los
procesos de atencion y seguimiento de los clientes ;En cuales de los siguientes

procesos pediria usted que el desarrollador pusiera mayor énfasis?

Objetivo: Identificar en cuales de los procesos los empleados de CONAMYPE
sugieren que se debe presta mayor atencién al momento de desarrollar una
herramienta informatica.

Cuadro Resumen:

Alternativas PROYECTOS Frec. %
FAT |CTE|[CDN | CEDART | INFORMA. | EMPREND.

Recoleccion y

Almacenamiento 3 1 1 4 1 2 12 32.43%
| Organizacion y Clasificacion 3 0 1 0 1 3 8 21.62%
Analisis de la informacion 2 0 1 0 0 3 6 16.22%
Presentacion de la Informacién 3 0 1 4 1 2 11 29.73%
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0.00%
Total 11 1 4 8 3 10 37.00 | 100.00%
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Pregunta N° 12
Segun su criterio, para que el proceso de seguimiento al cliente brinde a

CONAMYPE un verdadero valor agregado Qué elementos deben incluirse?

Objetivo:
Determinar segtn los empleados de CONAMYPE cuales elementos deberian
incluirse en la herramienta informatica para que el proceso de seguimiento al

cliente brinde un verdadero valor agregado a la institucion

Analisis: Una vez recabados todos los datos se procedié a analizarlos y se puede
concluir lo siguiente: desde el punto de vista de los empleados de CONAMYPE se
debe prestar mucha atencioén en la etapa de recopilacion y almacenamiento de la
informacién, de manera tal que la informacién recopilada pueda manipularse
facilmente, ya sea a través de reportes o informes que permitan dar un mejor

seguimiento a los clientes.
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ANEXO 8: MATRIZ DE VACIADO DE DATOS CORRESPONDIENTE A LA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO CEDART.

Pregunta N° 1

(A través de qué medio se entero6 de los servicios prestados por esta dependencia
de CONAMYPE?

Objetivo:

Identificar a través de que medios se estan promocionando los servicios ofertados
por CONAMYPE y que impacto esta causando cada uno de estos medios en los
clientes potenciales.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas
Internet 0 0.00
Brochure 15 31.91
Universidades 0 0.00
TV 0 0.00
Radio 0 0.00
Prensa Escrita 0 0.00
Otros 32| 68.09
Total 47 | 100.00

Lectura de Indicadores:
Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados se enteraron a través

de otros medios entre los cuales se destacan, mercados de artesanias, ferias y
otros artesanos. Como valor agregado la herramienta informatica incorporara un
modulo especialmente disefiado para el proyecto CEDART el cual contribuira a

informar al cliente respecto a los servicios que ofrece este proyecto.
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Pregunta N° 10

¢ Recomendaria a otras personas este servicio ofrecido por el CEDART?

Obijetivo:

Conocer si el cliente basandose en la percepcién que tiene del servicio prestado,

recomendaria a terceros es uso de estos servicios.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Si 47 | 100.00

No 0 0.00

Total 47| 100.00

Lectura de Indicadores:

Segun los resultados se puede afirmar que todos los clientes encuestados

estarian dispuestos a recomendar los servicios ofrecido por el CEDART, esto

también revela la buena calidad de dichos servicios.

Grafico de Resultados Generales
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ANEXO 9: MATRIZ DE VACIADO DE DATOS CORRESPONDIENTE A LA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO CTE.

Pregunta N° 1
(A través de qué medio se enterd de los servicios prestados por esta dependencia

de CONAMYPE? .

Obijetivo:
Identificar a través de que medios se estan promocionando los servicios ofertados

por CONAMYPE y medir el impacto causando por cada uno de estos medios en

los clientes potenciales.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Internet 2 14.29
Brochures 4 28.57
Universidades 0 0.00
TV 0 0.00
Radio 0 0.00
Prensa Escrita 6 42.86
Otros 2 14.29
Total : 14| 100.00
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Interpretacion de los resultados:

Después de analizar los datos recopilados se puede concluir que una de las
principales debilidades de esta dependencia es la lentitud con que se realizan
algunos tramites como resultado del poco personal con el que cuentan. En cuanto .
a las fortalezas se puede resaltar la opinién de los encuestados quienes perciben
que el personal que las atendié esta muy bien capacitado, ademas se destaca el
hecho de que CTE funciona como una ventanilla Unica para realizar varios

tramites lo que resulta beneficioso para el usuario.

Pregunta N° 10
¢ Recomendaria a otras personas este servicio ofrecido por el CTE o CDN?

Objetivo:
Conocer si el cliente basandose en la percepciéon que tiene del servicio prestado,

recomendaria a terceros es uso de estos servicios.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Si 12 85.71

No 2 14.29

Total 14| 100.00

Lectura de Indicadores:
Segun los resultados se puede afirmar que la mayoria de los clientes encuestados

estarian dispuestos a recomendar los servicios ofrecido por el CTE, sin embargo

existe un porcentaje menor que no los recomendaria.
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ANEXO 10: MATRIZ DE VACIADO DE DATOS CORRESPONDIENTE A LA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO EMPRENDEDORES.

Pregunta N° 1
;A través de que medio se enterd de los servicios prestados por esta dependencia

de CONAMYPE?
Objetivo:
Identificar a través de que medios se estan promocionando los servicios ofertados

por CONAMYPE y que impacto esta causando cada uno de estos medios en los

clientes potenciales.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Internet 17 48.57
Brochure 0 0.00
Universidades s] 17.14
TV 3 8.57
Radio 0 0.00
Prensa Escrita 6 17.14
Oftros 3 8.57
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Después de analizar los datos recopilados se puede interpretar que una de las
fortalezas de este programa es que promueve e incentiva la puesta en marcha de
nuevas ideas de negocios. En cuento a las debilidades se destaca principaimente
que no existe una buena comunicacién entre el aspirante y el proyecto
emprendedores ya que en muchos de los casos el aspirante no recibe nunca una

confirmacién de aprobacién o rechazo de su idea de negocio.

Pregunta N° 9

¢,Recomendaria a otra persona este servicio ofrecido por el proyecto de
emprendedores?

Objetivo:

Conocer si el cliente basandose en la percepcién que tiene del servicio prestado,
recomendaria a terceros es uso de estos servicios.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Si 32 91.43

No 3 8.57

Total 35| 100.00

Lectura de Indicadores:
Segun los resultados se puede afirmar que la mayoria de los clientes encuestados

estarian dispuestos a recomendar los servicios ofrecido por el Proyecto

Emprendedores, sin embargo existe un porcentaje bastante menor que no los

recomendaria.

Grafico de Resultados Generales
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ANEXO 11: MATRIZ DE VACIADO DE DATOS CORRESPONDIENTE A LA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL PROYECTO FAT.

Pregunta N° 1 _

¢ A través de qué medio se enterd de los servicios prestados por esta dependencia
de CONAMYPE?

Objetivo:

Identificar a través de que medios se estan promocionando los servicios ofertados
por CONAMYPE y que impacto esta causando cada uno de estos medios en los

clientes potenciales

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Internet 0 0.00
Brochure 3 25.00
Universidades 2 16.67
TV 0 0.00
Radio 0 0.00
Prensa Escrita 0 0.00
CONAMYPE 5| 41.67
Otros 2 16.67
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Interpretacion de los resultados:

Después de analizar los datos recopilados se puede concluir que desde el punto
de vista de los clientes una de las principales fortalezas que posee este servicio es
la gran gama de areas que cubre y el apoyo que brinda a los empresarios de la
micro y pequefia empresa, en cuanto a las debilidades se puede afirmar que una

de ellas es la poca difusién que tienen este tipo de servicios a través de medios de

comunicacion.

Pregunta N° 13 4
. Recomendaria a otras personas este servicio ofrecido por CONAMYPE?

Objetivo:
Conocer si el cliente basandose en la percepcion que tiene del servicio prestado,

recomendaria a terceros es uso de estos servicios.

Cuadro Resumen:

Datos de Clasificacion | Frecuencia %
Respuestas

Si 12| 100.00

No 0 0.00

Total 12| 100.00

Lectura de Indicadores:
Seglin los resultados se puede afirmar que todos los clientes encuestados

estarfan dispuestos a recomendar los servicios ofrecido por el proyecto FAT, esto

también revela la buena calidad de dichos servicios.
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CAPITULO | INTRODUCCION.

Esta guia esta disefiada con el fin de proveer las instrucciones y los detalles
necesarios para la utilizacién del Sistema Gestor de las Relaciones con el Cliente
de CONAMYPE, aqui se explican en detalle las funcionalidades que ofrecen los
diferentes maddulos que componen el sistema, ademas se establece la

metodologia que debe seguirse para obtener mayor beneficio del mismo.

ACERCA DE ESTA GUIA.
Esta guia esta estructurada en una serie de tareas que le ayudaran a formarse en
el uso del sistema lo mas rapido posible. Si desea llevar acabo una tarea en

particular dirijase al indice y busque la operacién que desea realizar.

ICONOGRAF{A UTILIZADA.
En la siguiente tabla se describe brevemente la iconografia utilizada y las

funciones asociadas a los mismos.

& Asignar Permisos al Grupo

Asignar Usuario a Grupo

o Descargar documento
.~  Editar Informacién
;14 Eliminar informacién

(4 Generar Nuevo Informe
Imprimir Informe

w  Modificar Calificacion
Mostrar Calendario

Mostrar Grafica de Barra

w#  Mostrar Grafica de Pastel
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pueden realizarse dentro de este médulo. Para acceder a las operaciones
expuestas por cada una de las opciones del menu principal solo debe hacer clic

sobre una pestana en particular.

[ » Usuarios % Grupos » Areas » Programas » Provectos » Servicios »Agencias » Informes »Salir

Figura 2-1. Menu Principal de Modulo Administrador

A continuacion, se describen las pestafias que componen el menu principal del
modulo administrador y que seran utilizadas para poder crear usuarios, grupos,

areas y otras entidades.

1. Usuarios: permite ingresar, modificar, eliminar y asignar usuarios a grupos,
registrando informacién como nombre de usuario, contrasefia, proyecto al
gue pertenece, hombre completo y otros.

2. Grupos: permiten ingresar, modificar, asignar usuarios a grupos y asignar
permisos a grupos, registrando informacién como nombre de grupo y la
descripcién del mismo entre otros.

3. Areas: permiten ingresar, modificar y eliminar areas del sistema,
registrando informacién como nombre del area y descripcién de la misma.

4. Programas: permite ingresar, modificar y eliminar programas, registrando
informacién como nombre del programa y la descripcién del mismo.

5. Proyectos: permite ingresar, modificar y eliminar proyectos, registrando
informacién como nombre del proyecto, descripcién del mismo y programa
al que esta asociado.

6. Servicios: permite ihgresar, modificar y eliminar servicios, registrando
informacién como nombre del servicio, descripcién del mismo y proyecto al
que esta asociado.

7. Agencias: permite ingresar, modificar y eliminar agencias, registrando
informacién como nombre agencia, ubicacion geografica y otros.

8. Informes: permite visualizar y seleccionar los diferentes informes.
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Un usuario es un identificador que se le asigna a una persona para que pueda
tener acceso a cualquiera de los médulos de la aplicacion CRM.

En la figura 2-3, se muestra un sumario detallado de los usuarios en el cual se
incluye datos relevantes como usuario, nombre completo, correo electrénico y

fecha de ultimo acceso.

[Nuevo Usuarlo )

USUARIOS (9 registros)

Acciones & Usuario Nombre Completo Cotreo Elactrénico Ulimo Acceso

.»f v:]j “fj administrador Julio Casar Herndndez Garay jullecesarhg@gmail.com 2007-68-26 09:53;06
,9? _}J [ﬁ faulto.hen.-ad-“z Fausto Herndndez - fausto.hernandez@cunamvp&gob.“sv 2007-08-11 09:57:50
p’,’ \_33 [ﬁ gerente Mar(a-ne d.e Salem marlene.salem@conamypa,gob.sv 20N07;09-19 14}54119

IraPdginai23

Figura 2-3. Pantalla de Usuarios

Agregar Nuevo Usuario.

1. Para agregar un nuevo usuario haga clic en el link “Nuevo Usuario”,
inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la
figura 24.
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a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Haga clic en “Cancelar” y la operacién quedara anulada.

Editar un Usuario.

Desde el sumario, identifique el usuario que desea editar.
Luego haga clic en el icono “Editar Usuario”.

Haga los cambios necesarios.

0D~

Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Haga clic en “Cancelar” y la operacién quedara anulada.

Eliminar un Usuario.

1. Desde el sumario, identifigue el usuario que desea eliminar y haga clic
sobre el icono “Eliminar Usuario”, se le mostrara una ventana donde se le
pedira que confirme la operacion.

2. Haga clic en cualquiera de los botones.

a. Hagaclic en “Si”, y el registro sera eliminado.

b. Haga clic en “No” y la operacién sera cancelada.

ADMINISTRACION DE GRUPO.

¢ Qué es un Grupo?

Un grupo esta conformado por un conjunto de usuarios que comparten los mismos
privilegios. En la figura 2-5, se muestra un sumario en el cual se listan los grupos
existentes en el sistema, dicho listado enumera caracteristicas como nombre del
grupo, la descripcién, la cantidad de usuarios y fecha de creacion. Ademés
contiene los iconos de accidon que permiten realizar operaciones como las de

editar, asignar un usuario a un grupo y asignar permisos o privilegios a un grupo.
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3. Haga clic en cualquiera de los botones
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Haga clic en “Cancelar” y la operacién quedara anulada.
Editar un Grupo.
Desde el sumario, identifique el grupo que desea editar.

Luego haga clic en el icono “Editar Grupo”.

Haga los cambios necesarios.

hoDd =~

Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Haga clic en “Cancelar’ y la operacién quedara anulada.

Asociar o Desasociar un Usuario de un Grupo.

1. Desde el sumario, identifique el grupo al cual desea asociar o desasociar un
usuario, luego haga clic al icono “Asignar Usuarios a un Grupo’,
inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la

figura 2-7.

10
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3. Haga clic en las casillas de verificacion que considere necesarias:
4. Luego haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar”, y los privilegios seran asignados al grupo
seleccionado y quedaran almacenados.

b. Haga clic en “Cancelar” y la operacién quedara anulada.

ADMINISTRACION DE AREAS.

¢ Qué es una Area?
Un area es un nodo de la estructura organizativa, dentro del cual se encuentran

los diferentes programas y proyectos que ofrece CONAMYPE.

En la figura 2-9, se muestra un sumario que lista las dreas existentes en el
sistema, este incluye datos relevantes como nombre del area, descripcién, fecha
de creacién y fecha de ultima modificacién. Ademas contiene los iconos de accién

que permite realizar operaciones como editar y eliminar a un area en particular.

[Nueva Area ]

! AREAS (il raglsh«u)

H Acc:unas mAN. N Dascﬁpci.én Fecha Creacién Ulﬁlma Modificacidn
u.’ B Cultura Epresarial . Cultura Emprasarla 2007-01-01 00|l:|0-0l:l 2007-06~17 135107:34 !
.' 5} ;'ﬂ Entoma Empresawal ' “Entorno Ernpresarlal N .2007 01 01 Ol:l 00 uo 2007~ 06 17 15:10 14 ;
'c-; —Sj Fondn da Asustan:xa Te;nrc; Fonto de Asnsten:la T‘:mca o 2007 01 01 DDIDD:DD ’ '2007 06 17 15»09 49 ‘

Figura 2-9. Formulario de Areas

Agregar Nueva Area.

1. Para agregar una nueva area haga clic en el link “Nueva Area’,
inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la

figura 2-10.

13
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Eliminar un Area.

1. Desde el sumario, identifique el area que desea eliminar y haga clic sobre el
icono “Eliminar Area”, se le mostrara una ventana donde se le pedira que
confirme la operacion.

2. Haga clic en cualquiera de los botones.

a. Haga clic en “Si", y el registro sera eliminado.
b. Mientras que si hace en “No” la operacion sera cancelada.

ADMINISTRACION DE PROGRAMAS.

¢ Qué es un Programa?

Un programa es un elemento de la estructura organizativa, dicho elemento
pertenece a un area en particular y a su vez se subdivide en proyectos.

En la figura 2-11, se muestra un sumario detallado de los programas en el cual
incluye datos relevantes como programa, area y fecha de ultima modificacion.

Ademas contiene los iconos de accién que permite editar y eliminar los programas.

[Nuavo Programa ]

PROGRAMAS (5 registros)

Acclones A ngr;ma ‘ I'\r:an. S ’ vltma Ht;ciﬁcaci6;|

:.:1" ﬂ Centn; de. D-esarroﬂc; da Negocies o Entorno Ern‘pnaseriel 2607-0;-1}; 15:17;10 :
o"{ i Centro de Tramiées El:npr;s.;t;lai T Entorno Ernpru'ar-ial ' ) 2007~GB-11 01:2-‘”5‘4---
[p; ",} ' ml“‘r.;ndo ;:l. A:i;ten;:ia Té:n;;:; ’ o Fon-do de Asi'tte‘nda Técni; o 2007~08-11 01x25x12 A

Ir a Pdgina 2

Figura 2-11. Formulario Programa
Agregar Nuevo Programa.

1. Para agregar un nuevo programa haga clic en el link “Nuevo Programa”,
inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la
figura 2-12.

15
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Editar un Programa.

Desde el sumario, identifique el programa que desea editar.
Luego haga clic en el icono “Editar Programa”.

Hacer los cambios necesarios.

N =

Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.
b. Mientras que si hace clic en “Cerrar” la operacion quedaran anulada.

Eliminar un Programa.

1. Desde el sumario, identifique el programa que desea eliminar y haga clic sobre
el icono “Eliminar Programa”.
2. Haga clic en cualquiera de los botones.

a. Haga clic en “Si", y el registro sera eliminado.

b. Haga clic en “No” y la operacion sera cancelada.

ADMINISTRACION DE PROYECTOS.

¢ Qué es un Proyecto?
Un proyecto es un elemento de la estructura organizativa, dicho elemento

pertenece a un area en particular y a su vez se subdivide en servicios.

En la figura 2-13, se muestra un sumario que lista las areas existentes en el
sistema, este incluye datos relevantes como proyecto, programa y fecha de Ultima
modificaciéon. Ademas contiene los iconos de accion que permite realizar

operaciones como editar y eliminar a un proyecto en particular.

17
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[ Nuevo Proyects ]
PROYECTOS (4 registros)

a Proyacto Programa Ultima Modificacién
» 3] CEDART Programa de Desarrollo competitivo del sector Artesanal 2007-08-11 01:26122
»° 9] centro de Tramitas Empresarial Centro de Tramites Empresarial 2007-06-17 15:24:29
o ’J} Emprendedores Programa Nacional Emprendedoras 2007-06-17 15:125:16

Ir a Pdginal 2

Figura 2-13. Formulario de Proyecto

Agregar Nuevo Proyecto.

1. Para agregar un nuevo proyecto haga clic en el link “Nuevo Proyecto”,
inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la
figura 2-14.

F‘r‘ove-:tm' | !

Des-cripr:iénl

Prograrnal l [Seleccione] V[

{Guardarl LCarrarJ

Figura 2-14. Formulario Nuevo Proyecto

2. Ingrese la informacién que se le solicita en el formulario.
3. Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Sihace clic en “Guardar’ los datos quedaran almacenados.

b. Mientras que si hace clic en “Cerrar” la operacion quedara anulada.

18
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Editar un Proyecto.

Desde el sumario, identifique el proyecto que desea editar.
Luego haga clic en el icono “Editar Proyecto”.

Realice los cambios necesarios.

HwDd =

Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Mientras que si hace clic en “Cerrar” la operacion quedara anulada.
Eliminar un Proyecto.

1. Desde el sumario, identifique el proyecto que desea eliminar y haga clic
sobre el icono “Eliminar Proyecto", se le mostrara una ventana donde se le
pedira que confirme la operacion.

2. Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.

a. Sihace clic en “Si", los datos seran eliminados.

b. Mientras que si hace clic en “No” la operacién sera cancelada. '
ADMINISTRACION DE SERVICIOS.

En la figura 2-15, se muestra un sumario detallado de los servicios en el cual
incluye datos relevantes como el nombre del servicio, proyecto al que pertenece y
fecha de ultima modificacién. Ademas contiene los iconos de accién que permite

realizar operaciones como las de editar o eliminar un servicio en particular.

[Nuewo Servicio ]
SERVICIOS (6 registros)
e e e

« Serviclo Proyecto Ultina Modificacién

:»-A;' jj Asesoria en trimites da exportacién CEDART 2007-06-17 15130:39
@,’ Jj FAT colactive Fondo de Asistancia Tecnica (FAT) 2007-06~17 15:28:39
w8 FAT Individual Fondo de Asistancia Tecnica (FAT) 2007-06-17 15127134

It s Péginal 2

Figura 2-15. Formulario de Servicios.
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Desde el sumario, identifique el servicio que desea editar.
Luego haga clic en el icono “Editar Servicio”.
Realice los cambios necesarios.

> w0 Db =

Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados

b. Haga clic en “Cerrar” y la operacién quedara anulada.

Eliminar un Servicio.

1. Desde el sumario, identifique el servicio que desea eliminar y haga clic
sobre el icono “Eliminar Servicio”, se le mostrara una ventana donde se le
pedira que confirme la operacién.

2. Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.

a. Haga clic en “Si”, y el registro sera eliminado.

b. Mientras que si hace clic en “No” la operacioén sera cancelada.

ADMINISTRACION DE AGENCIA.

En la figura 2-17, se muestra un sumario que lista las agencias existentes en el
sistema, este incluye agencia, teléfono, fax y correo electrénico.

Ademas contiene los iconos de accidn que permiten realizar operaciones como las
de editar y eliminar a una agencia en particular.

[ Nueva Agencla ]
AGENCIAS (3 registros)

A:;cious ~ Agendla o Teléfono ;=ax Correo Elecb-éc.iico

,y' ‘,_J Agencia Centlral vde VCONAMYPE 2260-9260 22606530 conamype@corarmnypea, gob,sv
o ;J .Centro de De;a;mllo da Negoclos ('>ccldf:nte 2415~4‘S'78 2418-4578 cdnoccddante@conamype.gob. sv
o fU Cenln(;.ro‘ de IlDesarrolln de. Megocios Qriante ’ . 2645-9955 2645-8956 cdnoriente@conamype.gob, sy
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Figura 2-17. Formulario de Agencia

Agregar Nueva Agencia.

1. Para agregar una nueva agencia haga clic en el link “Nueva Agencia”,
inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la
figura 2-18.

Agencial ’ l
Departarnerta l [ Ahuachapsdn ;vjl ‘
Municipis | [ARuachapan v
i Direccionl

Corran elei:trénicol { }

Teléfon-:-l | | '

Fax | ]

LG‘uardar,f [ Cerrar’J

Figura 2-18. Formulario Nuevo Agencia

Ingrese la informacion que se le solicita en el formulario.
Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.
a. Si hace clic en “Guardar” los datos quedaran almacenados.

b. Mientras que si hace clic en “Cerrar” la operacién quedara anulada.

22
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Editar una Agencia.

Desde el sumario, identifique la agencia que desea editar.
Luego haga clic en el icono “Editar Agencia”.

Hacer los cambios necesarios.

H> NN =

Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Mientras que si hace clic en “Cerrar” la operacion quedara anulada.

Eliminar una Agencia.

1. Desde el sumario, identifique la agencia que desea eliminar y haga clic
sobre el icono “Eliminar Agencia”, se le mostrara una ventana donde se le

pedira que confirme la operacion.

2. Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Si", y los datos seran eliminados.
b. Mientras que si hace clic en “No” la operacién sera anulada.

INFORMES
Los informes son un sumario de toda la informacién almacenada por la aplicacién.

Como se puede visualizar en la figura 2-19 esta opcién del ment principal muesta
en el panel de resultados un listado de informes que la aplicacién ofrece al

administrador. Para consultar un informe en particular primero debe identificarlo en
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el panel de resultados y luego haga clic en sobre el link ubicado en identificador

del informe.

INFORMES

Inforwme Descripcion

e Muestra un detalle de los usulrlos‘actlvcs su distribucién de do a}

ILHEI Usuarlos Astivos por Proyactn b e L ORANYEE Y is =) acuerdo a los proyectos en los que se
2 Muestra un detalle de los u;uarlos activc-sl Ic;t agrupa da acuerdo a las a “'-s |

dﬂ‘ﬂ Usuarios Actlvos por Agnda subdivide CONAMYPE ! sarte 92 agencas anfas que =
Bitacora del Sisterna Muestra un detalle de las operaciones realizadas por log ususros dentro del sistama,

Figura 2-19. Formulario Informes.

Entre los informes que el administrador dispone estan los siguientes:
¢ Informe de Usuarios Activos por Proyecto
¢ Informe de Usuarios Activos por Agencia

e Bitacora del Sistema

CAPITULO HI MODULO OPERADOR.
INTERFASE DEL MODULO OPERADOR.

A continuacién se describen en forma general cada uno de los elementos que

conforma la interfase Web del médulo operador.
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Menu Principal.
Como puede visualizarse en la figura 3-1 el menu principal esta compuesto por

una serie de pestafias que le permitird desplazarse por las diferentes operaciones
que pueden realizar dentro de este médulo. Para acceder a las operaciones
expuestas por cada una de las opciones del menu principal solo debe hacer clic

sobre una pestafia en particular.

» Inicio | » Oportunidades | » Cuentas | » Contactos | » Casos | » Informes | »Documentes | »Ayuda | » Salir

I Bienvenid® Julfu Cesar al Midule Operador ) l

Figura 3-1. Menud de Modulo Operador

A continuacion se describen cada una de las pestafias que utilizara al operador del

sistema para poder crear oportunidades, cuentas, contacto y otras.

1. Inicio: permiten al operador visualizar un resumen de informacion
actualizada referente a sus clientes, entre esta informacioén se destacan las
nuevas oportunida.des, casos abiertos recientemente y otras estadisticas
generales.

2. Oportunidades: permite ingresar, modificar, cambiar calificacion y eliminar,
oportunidades, registrando informacion como nombre completo, profesion
correo electrénico y otros.

3. Cuentas: permite ingresar, modificar y eliminar cuentas, almacenando

informacién como nombre de la cuenta, nombre completo del representante

y otros.

4. Contactos: permite ingresar, modificar y eliminar contactos, registrando
informacién como nombre completo del contacto, correo electrénico,

teléfono, profesién y otros.
5. Casos: permite ingresar, modificar y eliminar casos, almacenando

informacién como prioridad del caso, servicios al que esta asociado, origen

del caso entre otros.
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6. Informes: permite al operador visualizar y seleccionar los diferentes

informes generado por el sistema.
7. Documentos: permite ingresar, reemplazar, descargar y eliminar
documentos, registrando informacién como nombre del documento y la

descripcién del mismo.

Menu Lateral.
La figura 3-2, permite visualizar los elementos que integran el menu lateral,

estos elementos son iguales tanto en el médulo gerencial como en el médulo

operador.

1.

Crear Nuevo: permite al operador crear rapidamente casos, cuentas,
contacto, documento, oportunidades sin la necesidad de acceder a una
pestafia en particular.

Buscador: Esta herramienta, permite encontrar mas rapidamente la
informacién que se esta buscando, el usuario solo debe seleccionar el
tipo de item que desea buscar, colocar el texto que se utilizara como
filtro de busqueda y finalmente hacer clic sobre el botén “Ir”.

Acceso a los modulos: Este elemento permite al operador movilizarse
a través de los diferentes médulos que componen la aplicaciéon. Es
importante aclarar que solo se muestran los enlaces a aquellos médulos

sobre lo cual el usuario tenga privilegios.
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Editar una Oportunidad.

Desde el sumario, identifique la oportunidad que desea editar.
Luego haga clic en el icono “Editar Oportunidad”.

Haga los cambios necesarios.

> oD =

Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.
a. Si hace clic en “Guardar”, los datos quedaran almacenados.
b. Mientras que si hace clic en “Cancelar” la operacion quedara

anulada.
Eliminar una Oportunidad.

1. Desde el sumario, identifique la oportunidad que desea eliminar y haga clic
sobre el icono “Eliminar Oportunidad”, se le mostrara una ventana donde se

le pedira que confirme la operacién.

2. Haga clic en cualquiera de los botones.
a. Haga clic en “Si", y el registro sera eliminado.
b. Haga clic en “No” y la operacién sera cancelada.

ADMINISTRACION DE CUENTAS.

¢ Qué es una Cuenta?

Una cuenta es un identificador que hace referencia a una persona o empresa que
ha hecho uso de los servicios que ofrece CONAMYPE.

Para visualizar las operaciones relacionadas con cuentes solo debe hacer clic
sobre las pestafia “Cuentas” del mena principal € inmediatamente se le mostrara
un sumario como el que muestra la figura 3-6, dicho sumario incluye datos como el
identificador de la cuenta , el nombre de la misma, asi como también el nombre,

apellido y teléfono del represéntate de la cuenta.

30



CRM CONAMYPE - Manual de Usuario.

CUENTAS 2 registro(s)

Accién ald
& 53 €-0000000001
& 3 €-0000000002

Crear Nueva Cuenta.

[ Crear Cuanta]

Cuenta Nombre Apellido Teléfona
Taller los cipreses Juan Carlos Orellana

Taller los Robles Juan Jose Martinez Caseres

Figura 3-6. Sumario de Cuentas

1. Para agregar una nueva cuenta haga clic en el link “Crear Cuenta’,

inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la

figura 3-7.

Ingrese la informacién que se le solicita en el formuiario.

Finalmente haga clic en cualquiera de los botones

a. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.

b. Haga clic en “Cancelar” y la operacién quedara anulada.
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Eliminar una Cuenta.

1. Desde el sumario, identifique la cuenta que desea eliminar y haga clic sobre
el icono “Eliminar Cuenta”, se le mostrara una ventana donde se le pedira
que confirme la operacion.

2. Haga clic en cualquiera de los botones.

a. Haga clic en “Si", y el registro sera eliminado.

b. Mientras que si desea cancelar la operacién haga clic en “No”.

Ver Detalle de la Cuenta.

1. Para obtener informacién detallada de una cuenta en particular primero
debe identificarla en el sumario.

2. Haga clic sobre el link que se ubica en el “Id” de la cuenta e
inmediatamente se mostrara la informacion tal como se visualiza en la
figura 3-8. Entre la informacién que se especifica estan, los datos de la
cuenta, datos personales del cliente, datos de la empresa y historial de la

cuenta.
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a. Sibhace clic en “Guardar”, los datos quedaran almacenados.
b. Mientras que si hace clic en “Cancelar” y la operacién quedara

anulada.
Editar un Contacto.
Desde el sumario, identifique él contacto que desea editar.

Luego haga clic en el icono “Editar Contacto”.

Realice los cambios necesarios.

w0 d -

Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.
c. Haga clic en “Guardar” y los datos quedaran almacenados.
d. Mientras que si hace clic en “Cancelar’ la operacién quedara

anulada.
Eliminar una Contacto.

1. Desde el sumario, identifique el contacto que desea eliminar y haga clic
sobre el icono “Eliminar Contacto”, se le mostrara una ventana donde se le
pedira que confirme la operacion.

2. Haga clic en cualquiera de los botones.

a. Sidesea confirmar la operacién haga clic en “Si”.

b. Para cancelar la operacién Haga clic en “No”.
ADMINISTRACION DE CASOS.
¢ Qué es un caso?
Un caso es una descripcién detallada de un problema, una pregunta o informacién

enviados por el cliente. Una organizacién puede utilizar los casos para llevar un

seguimiento de las cuestiones planteadas por el cliente y resolverlas.
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Eliminar una Caso.

1. Desde el sumario, identifique el caso que desea eliminar y haga clic sobre
el icono “Eliminar Caso”, se le mostrara una ventana donde se le pedira que
confirme la operacion.

2. Finalmente haga clic en cualquiera de los botones.

a. Hagaclicen “Si", y el registro sera eliminado.

b. Mientras que si hace clic en “No” la operacién sera cancelada.

Detalle del Caso.

Para visualizar los datos detallados de un caso en particular el usuario solo debe

realizar los siguientes pasos.

1. Haga clic sobre el link “Caso”, inmediatamente se le mostrara un formulario
como el que se visualiza en la figura 3-15.

2. La informacion que se muestra en el detalle de caso puede resumirse en
los datos del caso, informacion adicional del caso y la informacion

relacionada al historial del caso.
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2. Ingrese la informacién que se le solicita en el formulario.

3. Una vez introducida la informacién haga clic en cualquiera de los botones.
a. Si hace clic en “Subir” el documento quedaran almacenados.
b. Mientras que si hace clic en “Cancelar” la operacién quedara

anulada.

Reemplazar un Documento.

Es importante aclarar que solo el propietario del documento puede realizar esta
operacion, el resto de usuarios independientemente el nivel de privilegios que
tengan no pueden eliminar ni reemplazar un documento que no les pertenece.

Para Reemplazar un documento deben seguirse los siguientes pasos:

Desde el sumario, identifique el documento que desea reemplazar.

2. Seleccionar el icono de accién de “Reemplazar Documento” se le mostrara
un formulario como el que se puede visualizar en la figura 3-20.

3. Realice los cambios que considere necesarios y finalmente haga clic en

cualquiera de los botones:
a. Haga clic en “Subir”, y los datos del documento seran reemplazados.

b. Haga clic en “Cancelar” y la operacién quedara anulada.-
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Decidid abrir

&) doc_5.doc
que est Documento de Microsoft Word
det httptHflocathost: 8080

~ éQué debe hacer Firefox con este archivo? s

......................

@ Abrir con; I Microsoft Office Word (predeterminada) ;v]

........................ L

(" Guardar a disco

[ Hacer esto automaticamente para los archivos coma éste de ahora en mas.

Srepber || Cancelar I

Figura 3-21. Pantalla de Reemplazar Documento

Eliminar un Documento.

Al igual que la operacién de Reemplazar, esta operacién requiere que el usuario
sea propietario de documento, de lo contrari6 independientemente de los
privilegios que posea no podra eliminar un documento que no le pertenece. Para

eliminar un documento el usuario debe seguir los siguientes pasos:

1. Desde el sumario, identifique el documento que desea Eliminar.
2. Posteriormente haga clic sobre el icono de “Eliminar Documento”, si el
operador tiene privilegio se le mostrard el formulario como el que se

visualiza en la figura 3-22, de lo contrario no lo podra eliminar.
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CAPITULO IV MODULO GERENCIAL.

INTERFASE DEL MODULO GERENCIAL.
A continuacion se describen en forma general cada uno de los elementos que

conforman la interfase Web del médulo gerencial.

Menu Principal.

Como puede visualizar en la figura 4-1 el mena principal esta compuesto por una
serie de pestafia que le permitird desplazarse por las diferentes operaciones que
pueden realizarse dentro de este moédulo. Para acceder a las operaciones
expuestas por cada una de las opciones del menu principal solo debe hacer clic

sobre una pestafia en particular.

nOportunidades »Contactos »wDocumentos »E-Marketing »informes § » Salir

Figura 4-1. Ment de Modulo Gerencial

A continuacién se describe brevemente las funciones que permite realizar cada

una de las pestafias que componen el menu principal.

1. Oportunidades: permite ingresar, modificar, cambiar calificacion y eliminar,
oportunidades, registrando informacién como nombre completo, profesion
correo electrénico y otros.

2. Contactos: permite ingresar, modificar y eliminar contactos, registrando
informacién como nombre completo del contacto, correo electrénico,
teléfono, profesion y otros.

3. Documentos: permite ingresar, reemplazar, descargar y eliminar
documentos, registrando informacion como nombre del documento y la
descripcién del mismo.

4. E-Marketing: Permite al los usuarios crear campafias de envio de correos.
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1. Crear Nuevo: permite al usuario crear rapidamente casos, contactos,
documentos y oportunidades sin la necesidad de acceder a una pestafa en
particular.

2. Buscador: Esta herramienta, permite encontrar rapidamente la informacién
que se esta buscando, el usuario solo debe seleccionar el tipo de item que
desea buscar, colocar el texto que se utilizara como filtro de busqueda y
finalmente hacer clic sobre el boton “Ir”.

3. Acceso a los moédulos: Este elemento permite al usuario movilizarse a
través de los diferentes mddulos que componen la aplicacién. Es importante
aclarar que solo se muestran los enlaces a aquellos médulos sobre lo cual

el usuario tenga privilegios.

ADMINISTRACION DE OPORTUNIDADES

¢ Qué es una Oportunidad?

Cualquier persona que este interesada en la adquisicién de los servicios que
ofrece CONAMYPE es considerado como un cliente potencial o una oportunidad.
Para acceder a las operaciones relacionadas con las oportunidades basta con |
hacer clic sobre la pestafia “Oportunidades” del menu principal; luego de esto el

usuario visualizara un sumario paginado como el que se muestra en la figura 4-4.
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3. El Listado “asignar a” seleccione el usuario al cual asignara la oportunidad
4. Finalmente haga clic sobre cualquiera de los botones
a. Sihace clic sobre “Guardar” la oportunidad sera reasignada.

b. Mientras que si hace clic en Cancelar la operacion sera anulada.

ADMINISTRACION DE CONTACTOS.

Para acceder a la administracién de contactos del modulo gerencial basta con
hacer clic sobre la pestafia “Contactos” del menu principal e inmediatamente se
mostrara un sumario detallado de los contactos almacenados en el sistema, la

figura 4-7 muestra dicho sumario.

[ Craar Contacto ]

CONTACTOS 2 reg

Accidn & Nombre Apellido Coreg Teléfono

A MY SR b WEEEALL Dot T E Mfed XETIRIT SNEE w AGI LRNRCINE SR wfiod DEEEE S A NG RISTI AN MAAW G L WAL 20, . 4

Lainez 2245-9632

Crear Nuevo Contacto.

1. Para agregar un nuevo contacto haga clic en el enlace “Crear Contacto”,

inmediatamente se le mostrara un formulario como el que se visualiza en la

figura 4-8.
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Desde el sumario, identifique el documento que desea reemplazar.
2. Seleccionar el icono de accién de “Reemplazar Documento” se le mostrara
un formulario como el que se puede visualizar en la figura 4-11.
3. Realice los cambios que considere necesarios y finalmente haga clic en
cualquiera de los botones:
a. Haga clic en “Subir”, y los datos del documento seran reemplazados.
b. Mientras que si hace clic en “Cancelar”, la operacién quedara

anulada.

© o campo
Chligatorio

Nombra I [Acta de conformidad

contiene un acta de

conformidad que dzbe

! L firrmarse para hacer contar que
Descrrpxzcmnl al cliente esta conforme con

los servicios prastados

. Nombra: do:_ 2, pdf
i Archive Adus! Tamafio: [417Kb)
i iima Modificacién: 11/2/2007

Reamplazar con.'l I  |_Examinar... l {maximo 5 MB)

Comparbir O s @& we

....... e B S S

Figura 4-11. Reemplazar Documento
Descargar un Documento.

1. Desde el sumario, identifique el documento que desea descargar.
2. Haga clic sobre el icono “Descargar Documento®, si el usuario tienen los
' privilegios necesarios se le mostrara una ventana como la que se visualiza
en la figura 4-12 de los contrario se le mostrara una ventana indicandole
que no tiene los privilegios necesarios para descargar el documento.

3. Haga clic en cualquiera de los botones
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Redefinir los Destinatarios de una Campaia.
Para redefinir los destinatarios de una campafa deben seguirse los pasos que se

listan a continuacion:

1. ldentifique en el sumario la campafia que desea modificar, luego haga clic
sobre el iconoc “Redefinir Destinatarios”.
Seleccione los filtros que considere necesarios.
Finalmente haga clic en el botdén “Guardar” si desea aplicar los cambios o

simplemente haga clic en el botdn “Cancelar” para anular la operacion.

Realizar Envio

Enviar una campana implica enviar el contenido creado en dicha campafia a todos
los destinatarios asociadas a la misma.

Para realizar un envi6é deben seguirse los pasos que se listan a continuacion:

Identifique en el sumario la campana para la cual desea realizar el envio.
2. Haga clic sobre el icono “Realizar Envi6”, se le mostrara una ventana como
la que se visualiza en la figura 4-17.
3. Finalmente haga clic en cualquiera de los botones
a. Haga clic en “Enviar” y el envio se hara efectivo.
b. Mientras que si hace clic en cancelar la operacion sera anulada.

Este envio serd enviado a 11 destinatarios
£Esta seguro que desea realizar un envio?

! En-.-iarl I Cancela_rJ

Figura 4-17. Realizar Envio.
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Manual de Configuracion CRM - CONAMYPE

1. PREREQUISITOS

En la siguiente tabla se enumeran los requerimientos minimos de software que la

aplicacion de CRM necesita para funcionar.

PLATA FORMA LINUX

Sistema Operativo Linux versién 2.0+ con LinuxThreads
0.7.1+ o glibc 2.0.7+

Servidor Web Apache Web Server 2.2

Manejador de Base de Datos MySql 5.0

Interprete PHP PHP 5+ con las extensiones mysqli y

gd2 activadas

PLATAFORMA WINDOWS
Sistema Operativo Windows XP, 2000 Server o superior
Servidor Web Apache Web Server 2,2
Manejador de Base de Datos MySql 5.0
Interprete PHP PHP 5+ con las extensiones mysqliy

gd2 activadas
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Fig. 3 Progreso en la restauracion

2.2.INSTALACION DE LA APLICACION WEB.
Para instalar la aplicacién solo debe copiar todos los archivos contenidos dentro
de la carpeta www en el directorio que su servidor Web utiliza para buscar los
archivos solicitados por el cliente, si esta utilizando Apache como servidor Web la
carpeta en cuestibn se encuentra indicada en la directiva DocumentRoot de!

archivo de configuracion httpd.conf.

3. CONFIGURANDO LA APLICACION

Una vez instalada la aplicacién es necesario realizar algunas configuraciones que
permitiran al prototipo de CRM comunicarse con la base de datos, para esto se
debe modificar el archivo config.php ubicado dentro la carpeta config del
directorio raiz de la aplicacion Web, en dicho archivo busque las lineas que se
muestran en la figura 4 vy modiﬁque.el valor de las variables de acuerdo la

configuracion del servidor de base de datos que se esta utilizando.

SR TSI AL I DE SF BATOS* L . . -
N sapp_config("HOST"]="127.0.0,1"; I i 3
§app_config["USUARIO" ]="root" s
B sepp_config[”CONTRASENA" J="* 2
§opp_canfigl “BASEDEDATOS" J="crn” 2 T
k 5epp_confip[“FOLDER DOCUMENTOS]="../documentos/*;

que .
w1y Dagsy de 32007 8 Lo ¢ $9 OdRedtata.

SACNHPTARALINY DY sETb

§app_configf"SMTP_HOST™ =" Folalles el vektee o 3y de ) Rerocdol Shitp ue 2w U LIEata Rt e e 1
$epp_config["SMTP_PORT ]=25; AIntaga el puer: CEVLAOY wmE) aue B wtllisine 1oenwe dr nasds
ianp:contiw[“sm‘?:m“]-crue,' £ [3ATO I | cguiere AuTonticasti: Yulse 1 e le reguiine
§app_contig{ "SHTP_UIR"1=“usuario”; FFiT RESETH RN PECERED WAL} Ut IR pruldor Faep
§app_config[”4NTP_FASS” J="contrasena”; ZrTadica 1a contrassiie oie ased nalizdldo pase ol ewwac da la sonexnsels

;e

Fig. 4 Archivo config.php
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