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RESUMEN

Detallar lo que se hizo en los capitulos



PRESENTACION

Induccioén al lector sobre la tematica



1. CAPITULO 1 MARCO TEORICO

En este capitulo nos dedicaremos a sentar las bases y precedentes del resto del
documento que nos permitiran entender de mejor forma el desarrollo del mismo, este
esta dividido en tres secciones, en la primera de ellas nos dedicaremos a sefialar de
forma general el escenario y marco de las empresas de capacitacion para quienes va
dirigido nuestro proyecto, sefialando su estructura y sus necesidades generales. En
la segunda parte hablaremos sobre nuestra metodologia de desarrollo que es el
Marco de trabajo de Soluciones Microsoft (Microsoft Solution Framework MSF),
proporcionando una herramienta de consulta rapida sobre las partes mas
importantes de esta metodologia. Por dltimo hablaremos sobre la soluciéon que
ofrecemos para el manejo de clientes el administrador de relaciones de clientes
(Customer Relationship Management CRM), y sobre como esta solucion le permite a

los centro de capacitacion mejorar sus procesos.

1.1. APRESTAMIENTO EMPRESARIAL DE CENTROS DE
EDUCACION

1.1.1PLAN ESTRATEGICO

1.1.1.1. Mision

Ofrecer capacitaciones que exactamente necesiten los clientes, en el momento
preciso alineandose con sus estilos de vida, permitiendo que la alta calidad del
servicio se convierta en una ventaja competitiva para el cliente, brindando asi al

cliente servicios con mayor rapidez y menos costos respondiendo a sus necesidades.



1.1.1.2. Vision

Ser el primer centro de capacitacion que permita que una mayor cantidad de clientes
puedan entrar en contacto con los servicios de la empresa, establecer vinculos
valiosos con los clientes, ofrecer y presentar los servicios a otros clientes que no

tengan conocimiento sobre la empresa o el servicio, logrando asi

1.1.1.3. Valores

* Los clientes tendran el control sobre como, cuando y que informacién desean
recibir.

* Permitir a los empleados reaccionar de acuerdo a la informacion correcta
cuando lo necesiten.

e Tomar mejores decisiones proporcionando a los clientes los servicios que
requieran.

* Mantener un entorno de innovacion comun que apliqguen a infraestructura,
calidad de conexiones y por sobre todo el plan para el aprendizaje y
ensefanza.

» Evaluar la calidad de los procesos con el fin de establecer las oportunidades

de mejora para satisfaccion del cliente.

1.1.1.4. Objetivos

1.1.1.4.1. Generales

* Brindar la mejor atencidén a los clientes capacitandolos para lograr su mejor
rendimiento en sus areas laborables.

» Lograr que la capacitacion via online sea cien por ciento factible y satisfactoria
para nuestros clientes.

» Estar a la par con los avances en tecnologia.

» Consolidarse en el mercado como la mejor empresa de capacitacion del pais.

* Mejorar la tecnologia actual para lograr obtener tecnologia de punta

e Capacitar al personal de la empresa



1.1.1.4.2. Especificos

Estudiar la filosofia con la cual se realiza una atencion al cliente y en que
interviene en CRM.

Personalizar y configurar el software de Microsoft CRM para centros de
educacion

Realizar el caso de estudio en un centro de educacion real para verificar su
funcionamiento.

Realizar una comparacion de las ventajas que ofrece la implementacion del
sistema de manejo de clientes Microsoft CRM con otros que existen en el

mercado.

1.1.1.5. Estrategias

Planificar las tareas de marketing a ser utilizadas para el mantenimiento y
consecucién de nuevos clientes

Mejorar las facilidades para que los clientes puedan decidirse por cualquiera
de los cursos ofrecidos.

Mantener y sobrepasar la calidad de servicio al cliente

Mejorar la expresividad y capacitacion de los instructores para lograr el

maximo aprovechamiento de las clases presénciales.

1.1.1.6. Acciones

Utilizar una Administracion de las Relaciones con los Clientes que permita
conocer sus necesidades, adoptar sus inquietudes y ofrecer servicios acordes
a las preferencias de los mismos.

Crear relaciones con los proveedores de software y hardware, de esta manera
obtener productos de ultima tecnologia y tener material actualizado para el
desenvolvimiento excelente en la presentacion y contenido de los cursos.
Realizar cursos de relaciones interpersonales que mejoraran la comunicacion

de todo el personal del centro de capacitacién con cualquiera de sus clientes.



1.1.2ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Esta es la estructura organizacional que se maneja en el centro de capacitacion, en
donde se encuentran varias bases que son pilares fundamentales para el

funcionamiento correcto del mismo.

Figura N° 1 Orgéanico Funcional De Empresa de Capdeicion

Gerencia
General
Gerencia Gerencia Gerencia de
Operativa Financiera Marketing
Instructores Facilitadores Contador Vendedores Vendedores
(Infraestructur Mayor Menor
a
Fuente: Lilian Arias; Dario Leon
Elaborado: Lilian Arias; Dario Leon
Tabla N° 1 Descripcion de la estructura organizaciual
Actor Descripcion
Gerencia Se encarga de transformar los enfoques de la empresa en
General realidades los cuales generan competencias que hacen la

diferencia hacia las demas empresas.
Verificar el correcto funcionamiento de las gerencias operativa,

financiera y de marketing y ventas.

Gerencia Es la base de la empresa en donde se concentran los clientes para

Operativa obtener el mayor beneficio de su adquisicién: La compra de un




curso.

Gerencia

Financiera

Se encarga de manejar todos los recursos entrantes y salientes de
la empresa, maneja ademas los cobros a clientes y proveer
recursos economicos para los requerimientos de los demas

departamentos.

Gerencia
Marketing

Ventas

de
y

Se encarga de realizar las promociones y estrategias para captar la
mayor cantidad de clientes que estén interesados en asistir al
centro de capacitacion y una vez captada la atencion de los
clientes se encarga de ofrecer y realizar la venta del curso de

interés.

Instructores

Son los que personalmente se encargan de dictar el curso que ha

contratado el cliente.

Ayudante

Se encargan de mantener todo listo para que el instructor pueda
dictar su curso entre sus funciones se encuentran el manejo de la
infraestructura, instalacion de hardware y software, ademas del

material didactico requerido para el curso.

Contador

Es el encargado de llevar la contabilidad de la empresa.

Vendedores

Mayores

Estos vendedores se encargan de atender a clientes que estan en
relacion constante con la empresa, que toman varios cursos y que
requieren informacion permanente de nuevas actualizaciones a los
cursos en los cuales estan interesados. Manejan a los clientes que

generan mayor rentabilidad a la empresa.

Vendedores
Menor

Se encargan de los clientes individuales y de la consecucién de
nuevos ofreciendo todas y cada una de las ventajas que ofrece el

centro de capacitacion.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




1.1.3ESTUDIO DE LOS PROCESOS DEL NEGOCIO

La empresa que se dedica a la capacitacion muestra un conjunto de procesos
macros comunes entre ella, los mismos que los hemos dividido en procesos del
cliente, de operaciones, de finanzas y de recursos humanos, como se muestra en el

siguiente gréfico.



Figura N° 2 Procesos del Centro de Educacion
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Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




A continuacién mostramos una tabla con la descripcion de cada uno de los procesos

mostrados anteriormente.

Tabla N° 2 Procesos del Centro de Educacién

Proceso Descripcion
Ventas 1.0 El vendedor hace llamadas a un grupo de personas con el fin
Contactar a un | de invitarlos a que conozcan la actividad del centro de
Posible Cliente capacitacion y conseguir posibles clientes.
Ventas 2.0 El Vendedor persiste en convencerlo al posible Cliente con el
Generar Potenciales | objetivo de generar potenciales Clientes.
Clientes

Ventas 3.0 : Generar

El Vendedor convence al Potencial Cliente y mediante una

una Venta venta de un curso lo convierte en un Cliente.
Ventas 4.0 El Vendedor continda contactandose con el cliente después
Seguimiento de que ha recibido un curso con el fin de tener una

retroalimentacion y para generar una nueva venta.

Ventas General 5.0 :

Es el proceso en el que el cliente rinde un examen de

Cliente Rinde | certificacion.

Examen

Operaciones 1.0 El instructor nuevo recibe una capacitacién sobre la forma en
Entrenamiento como dictar cursos, ademas de recomendaciones sobre
Pedagogico como llevar la clase.

Operaciones 2.0 El candidato a instructor dicta una clase de prueba al
Evaluacién al | personal del centro de capacitacion, que se encarga de
Candidato a | evaluar sus conocimientos, habilidades y destrezas.
Instructor

Operaciones 3.0 El Gerente de Operaciones calendariza los cursos a dictarse
Calendarizar un | y asigna el instructor que dictar4 cada curso.

Curso

Operaciones 4.0 | EI Gerente de operaciones solicita el material necesario




Solicitar Material

como libros o medios magnéticos para el curso.

Operaciones 5.0 El instructor dicta el curso a los clientes.

Instruccion del Curso

Finanzas 1.0 El Gerente Financiero, planifica en conjunto con el gerente
Gestion de | general el presupuesto de la empresa.

Presupuestos

Finanzas 2.0 El contador se encarga de manejar las relaciones con los
Gestion con | proveedores de suministros.

Proveedores

Finanzas 3.0 El contador se encarga de manejar los impuestos que el

Gestion de Impuestos

centro de educacion esta obligado a llevar.

Finanzas 4.0 : Cobrar
a los Clientes

El cobrador visita a los clientes y se encarga de cobrar los
montos por motivo de pago de cursos.

Recursos Humanos

1.0 : Pagar Sueldos

El Contador paga los sueldos a los empleados del centro de

capacitacion.

El Responsable de Recursos Humanos se encarga de la
contratacion de nuevo personal, y coordina con el gerente de
operaciones para la seleccion de los candidatos, segun se
detalla en el caso de uso Operaciones 2.0 : Evaluacion al
Candidato a Instructor.

El Responsable de Recursos Humanos se encarga de
controlar los atrasos y que los empleados cumplan sus horas

de trabajo, asi como de sus vacaciones.

Recursos Humanos
2.0 Contratar
Personal

Recursos Humanos
4.0 Gestion de
Asistencia

Recursos Humanos
5.0 Gestion de

Servicios Varios

El Responsable de Recursos Humanos se encarga de la
gestion de los servicios que la empresa ofrece a los
como el servicio de alimentacion,

empleados, paseos,

incentivos.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




1.2. ESTUDIO DEL MARCO MICROSOFT SOLUCION FRAMEWORK

1.2.1.1. INTRODUCCION

El Marco de Soluciones Microsoft (MSF) es la herramienta base para el desarrollo de
proyectos de ingenieria, que busca asegurar el éxito de proyectos de ingenieria, MSF
pone énfasis en que la solucién a construirse resuelva los problemas del cliente y
gue se cumpla con el tiempo y recursos planeados, MSF nace por la necesidad de
un marco de trabajo que permita mejorar la situaciéon que se venia dando en cuanto
al desarrollo de proyecto de ingenieria, pues como lo demuestra una investigacion
hecha por The Standish Group Internacional, en al afio 2000 el 28% de los proyectos
de ingenieria fracasaron completamente, el 49% de ellos fueron cuestionados y solo
el 23% tuvo éxito. A continuacion un diagrama que muestra esta situacion al evaluar
30000 aplicaciones en compaifias pequefias, medianas y grandes de Estados
Unidos, por The Standish Group desde 1994.

Figura N° 3 Evaluacién de Proyectos de Ingenieria
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Fuente: The Standish Group International

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n



Es asi como el objetivo primordial de MSF es favorecer la consecucion de un
proyecto que resuelva las necesidades del cliente con los recursos asignados. Para
esto MSF cuenta con principios fundamentales, modelo, disciplinas, conceptos
claves, practicas probadas y recordaciones. Todo esto basado en la experiencia de
afios por parte de Grupos de productos Microsoft, Servicios Microsoft, Grupo interno

de operaciones y tecnologia Microsoft (OTG), Socios Microsoft, y Clientes.

A continuacion se muestra un ejemplo en diagrama sobre la relacidon de los

componentes del marco MSF.

Figura N° 4 Ejemplo de la Relacion Entre Componemis del MSF

Uso de Aprender de
facilitadotes todas la
externos experiencias
(Recomendacio (Principio
n) Fiindamental
Evaluacion Modelo de
después de Hitos Procesos
(Practica (Modelo o
probada) Disciplina)
Dispuesto a
aprender
(Concepto
clave)

Fuente: Microsoft Corporation, www.microsoft.com/msf, Junio2003, Pag. 8

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn



1.2.2. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL MARCO DE SOLUCIONES
MICROSOFT

Fomentar Comunicaciones Abiertas

Los beneficios de tener la informacion disponible y compartida entre los miembros
del equipo y los patrocinadores son primero de poder hacer buenas decisiones y a
tiempo, disminuir expectaciones equivocadas sobre el proyecto, y establecer claros
objetivos y responsabilidades. Las comunicaciones abiertas se vuelven mas

preponderantes en proyectos grandes.

Trabajar a través de una vision compartida

La importancia de una vision compartida radica en su poder para la consecucion de
los objetivos de cada sector del equipo, pues solo si sus miembros estan fusionados,
se puede entender cual es el rol de cada miembro y no permitir que los esfuerzos de

unos contrarresten los de otros.

Sin una vision compartida el beneficio que obtenga el cliente de la solucion sera
mediocre, es por eso que en modelo de procesos del MSF el primero de ellos busca

conseguir una vision compartida.

Dar facultad a los miembros

La falta de facultades que puedan tener los miembros afecta disminuye la
creatividad, la moral y la capacidad de poder crear soluciones de alto desempefio, si
se crea una cultura de poder entre los miembros se logra que cada uno de ellos se

sienta comprometido con su trabajo y con el proyecto.

En MSF este principio se refleja en la organizacion del equipo, pues este tiene una
estructura de red y no jerarquica, ademas el hecho de una responsabilidad
compartida entre los miembros del equipo, por otro lado el momento de plantear los
cronogramas de trabajo se lo hace a partir del criterio de todos los miembros (de
abajo hacia arriba) y cuando se dan actividades de monitoreo, en lugar de ser algo

politico se convierte en algo comprensivo.



Establecer responsabilidades claras y compartidas

Se ha demostrado por estudios realizados por Larson and La Fasto que en grupos en
donde se definen claramente responsabilidades se reduce la incertidumbre al
rededor de "quién, que, cuando, y porqué,”, por otro lado se disminuye la
probabilidad de que ocurran trabajos duplicados o perdidos.

También es importante tomar en cuenta que si uno de los miembros falla en su
trabajo, este hecho puede influir en el fracaso del proyecto, por lo cual la
responsabilidad es compartida entre todos los miembros del equipo.

Enfocarse en ofrecer valor al negocio

Si el proyecto no ofrece valor al negocio entonces resulta cuestionable que se deba
pagar un valor por el. La combinacién de enfocarse en ofrecer valor al negocio y de
tener una vision compartida, permite a los miembros del equipo poder entender de
mejor manera cuales son las necesidades del cliente y esto permite la toma de
decisiones a tiempo y acertadas. La solucién que se construya no podra dar valor al
negocio hasta que esta esté implementada, por esta raz6n MSF incorpora la fase de

Implementacion o despliegue dentro del modelo de procesos del MSF.

Permanecer agiles y expectantes al cambio

En tecnologia de la informacion resulta imposible pretender que los cambios
continuos, acelerados y en ocasiones drasticos de herramientas paradigmas y
técnicas puedan ser aisladas del desarrollo de un proyecto de software, peor adn los

cambios también pueden venir de adentro del grupo.

Por estas razén es importante que el grupo de trabajo a través de reuniones con
todos los roles del equipo MSF pueda tener una vision completa del proyecto a cada
momento, y por otro lado el modelo de procesos del MSF al ser un modelo basado
en iteraciones permite que el cambio sea detectado tempranamente y asimilado de
forma menos ofensiva la proyecto, a demas de las metodologias de desarrollo agil

involucradas en MSF.



Invertir en calidad

La calidad es un facto imprescindible dentro de la industria, factor que con el tiempo
exige cada vez mejores niveles de calidad, al respecto se ha hecho gran trabajo en la
construccion de lineamientos, herramientas, teorias. En MSF la calidad es parte de la
cultura del equipo, lo cual a parte de crear diferencias con la competencia faculta a

los miembros a sentir orgullo por su trabajo.

En MSF la calidad se asegura mediante reuniones en cada hito (rombos en el grafico
de procesos) del modelo de procesos, conducidas por el rol MSF de pruebas. A
demés de la disciplina de administracion de aprendizaje (Readiness Management
Discipline). La cual busca que el equipo tenga el conocimiento aguado para su labor

en el equipo.

Aprender de todas la experiencias

En la realizacién de un proyecto sacar las experiencias aprendidas de este ayudara a
los siguientes proyectos a disminuir la incertidumbre al momento de tomas de
dediciones, por lo que se disminuye la probabilidad de fracaso, y se mejora la calidad
al momento de la utilizacion de las mejores practicas. Esto combinado con

comunicaciones abiertas dara mucho dinamismo al equipo de trabajo.

1.2.3.MODELOS DEL MARCO DE SOLUCIONES MICROSOFT

MSF cuenta con dos modelo que esquematizan por un lado la forma general como
se va a llevar a cabo los procesos generales del desarrollo del proyecto y por otro
como esta organizado el equipo de trabajo alrededor de los llamados roles, estos se

muestra en el modelo de procesos y el modelo de roles.
1.2.3.1. Modelo de procesos
El modelo de procesos del MSF identifica las cinco etapas principales en el

desarrollo del proyecto. Cada fase especifica un conjunto de entregables o

artefactos, ademas de cuales son las responsabilidades de cada rol. El dividir el



proceso de desarrollo de un proyecto en fases o procesos mas pequefios -separadas
por hitos- es de gran ayuda al momento de evaluar el avance del proyecto, y permite
tomar rectificaciones luego de cada evaluacion en cada hito. A continuacion se

muestra un grafico que identifica cada una de los procesos del MSF.

Figura N° 5 Modelo de Procesos del MSF
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Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET
Elaborado: Microsoft Corporation

A continuacion analizamos cada uno de estos procesos.

1.2.3.1.1. Visiéon

La primera de las fases del MSF consiste en lograr un entendimiento claro de todos
los miembros del equipo, sobre el proyecto que se estd empezando, especificamente
los objetivos del proyecto, la razén de ser de éste. La ventaja de esto es que los
miembros al saber cual es el problema del negocio y cual es la solucion general a
ese problema, estos sabran tomar mejor las decisiones cuando haya que hacerlas.
Por otro lado se busca identificar y describir el proyecto en funcién de las

caracteristicas de la solucién, para saber el tamafio del sistema, recursos disponibles



para el proyecto y por ultimo el tiempo, para lo cual se plantea un cronograma

borrador de actividades.

Tabla N° 3Tareas a realizarse en la fase de la \isi

Tarea

Descripcién

Formacion del equipo de trabajo

Se toman en cuenta conocimiento,
habilidades, recursos del proyecto, y

confiabilidad de los miembros.

Creacion del borrador del cronograma

de actividades

Se trata de una referencia y al final de
la fase de planeacion se pulira y sera
con el que se trabaja en el resto de

etapas

Creacion de documento de ambito y

vision

» Describe en oraciones cual es el
problema del negocio y la vision
del proyecto

» Se perfila a los actores

» Se define el ambito del proyecto
en términos de priorizar los

recursos, tiempo y
caracteristicas a implementarse

e Se crea el concepto de la

solucion donde se muestra de

forma muy general la
arquitectura del sistema

* Se identifica los objetivos del
negocio

» Se identifica los objetivos de la

aplicaciéon

Creaciéon del documento de estructura

del proyecto

Se dan los lineamientos y politicas del

proyecto en aspectos como roles,

prioridades, comunicacion, logistica,




administracion del cambio, evaluacion

del progreso del proyecto.

Creacion del documento de analisis de

riesgos

En una lluvia de ideas de los todos los
miembros incluido el cliente se listan
los riesgos del proyecto y se los
prioriza en base a su severidad (el
producto de la probabilidad por el

dano).

Creacion de documentos iniciales de
casos de uso, escenarios de casos de
uso, lista de requisitos y reglas del

negocio

Se empieza a modelar de forma
general el estado actual del negocio,

sin llegar a profundizar

Creacion del documentos internos

Catélogo de actores,
del

catdlogo de
de

candidatas,

reglas negocio, glosario

términos, tecnologias

lineamientos de codificacion

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Los entregables en la fase de la Visidén son los siguientes

Tabla N° 4 Entregables generados en la Fase del \is

Documento

Comentario

Documento de ambito y

vision

Marca el &mbito del proyecto y la visién de la solucién

Documento de estructura

del proyecto

Especifica las politicas del proyecto

Documentos iniciales de

Estos documentos se preparan a un nivel muy general,
casos de uso, escenarios | lo suficiente como para tener la vision y ambito del

de casos de uso, reglas y | proyecto, pues es en el proceso de la planeacion donde




requisitos del negocio

estos documentos toman cuerpo y fuerza (para detalles
vea proceso de planeacion)

Documento de analisis de

riesgos

Un documento donde se destacan los riesgos de mayor
peligro para el proyecto asi como directivas para la
disminucion de los mismos, este documento se
actualiza constantemente en cada fase (Living

documento)

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n

1.2.3.1.2. Planeacion

La planificacién es el paso previo al desarrollo, por lo que sus objetivo son disminuir

la distancia de la informacion requerida para el desarrollo del software que existe al

momento en que se consiguen los requisitos (informacion cruda) y cuando se

empieza la programacion (informacién esquematizada). Por otro lado el objetivo

también es disminuir la incertidumbre del ambito del proyecto (duracion, recursos y

caracteristicas), y aumentar drasticamente la probabilidad de éxito del mismo.

Debido a esto la planeacion busca detallar el ambito del proyecto, el cual ya se

planted en la fase de vision.

La planeacion se divide en tres fases, la fase del disefio conceptual, disefio l6gico y

disefio fisico, como se muestra en la tabla siguiente:

Tabla N° 5 Fases del Proceso de Planeacion

Fases

Concepto

Disefio Conceptual | Ver la solucion desde la perspectiva del cliente

Disefio Légico Ver la solucion desde la perspectiva del equipo de trabajo

Disefio Fisico Ver la solucion desde la perspectiva del desarrollador

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




En la fase de la planeacion se modela el sistema con diferentes artefactos los cuales
van evolucionando desde la fase del disefio conceptual hasta la fase del disefo
fisico, no es necesario que una de estas fases termine para que la otra comience, asi

se lo grafica en el figura 4

Figura N° 6 Relacion de los Modelos Conceptual

Vision Aprobada Plan de proyecto aprobado

<

Concentual

| doico

Ver el proyecto desde la Ver el proyecto desde la

perspectiva del cliente perspectiva del desarrollador

Ver el proyecto desde la
perspectiva del equipo de

trabajo
Tiempo >

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

A continuacion se detallan cada una de las fases.

1.2.3.1.3. Fase del Disefio Conceptual
El disefio conceptual es empezar a modelar la solucion desde una perspectiva muy
general y amplia, de manera que pueda ser discutida con el cliente y usuarios, los

objetivos del disefio conceptual se muestran en la tabla 4.



Tabla N° 6 Objetivos de la Fase del Disefio Concepatiu

Objetivo

Comunicar los requerimientos del

sistema.

Documentar el problema

Modular la solucién

Proveer las bases para la planeacion

del proyecto

Determinar que es lo que se va a

entregar

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET
Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

La fase del disefio conceptual esta formada por tres fases que se muestran en la

siguiente tabla.

Tabla N° 7 Fases del Disefio Conceptual

Fase Descripcion

Investigacion | En esta fase se da respuesta a las preguntas surgidas en el proceso

de la Visién (re-preguntas)

Analisis En esta etapa se corrige y profundiza a detalle los modelos generados
inicialmente en el proceso de la Vision, modelos como diagramas de
casos de uso, escenarios de casos de uso, diagrama de actividades

reglas del negocio y lista de requerimientos

Optimizacion | En esta fase se hace una reingenieria de procesos del negocio y se

trata de mejorar su desempernio, eficiencia y efectividad

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




Los entregables o artefactos de la fase del disefio conceptual involucran los

siguientes elementos:

Tabla N° 8 Entregables del Disefio Conceptual

Documentos

Comentario

Diagrama de

casos de uso

Es un documento donde se muestra los procesos del sistema y
la interaccién con los actores, pero no muestra claramente la
secuencia de esos procesos por eso se recomienda utilizar otros

artefactos como los escenarios de casos de uso o diagramas de

actividades
Escenarios de | Es una descripcién textual de los procesos que involucran al
casos de uso sistema, este artefacto se recomienda mucho utilizarlo
Diagramas de | Un diagrama de UML que apoya al los escenarios de casos de
actividades uso
Lista de | Los requerimientos deben ser bien definidos, concisos, factibles

Requerimientos

de ser probados, y organizados jerarquicamente. A demas
clasificados en requisitos de usuario, sistema, operacionales (no
funcionales) y del negocio

Diagrama de la

arquitectura

Un diagrama inicial que se refinara al final de la planeacion

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n

1.2.3.1.4. Fase del Disefio Légico

En la fase del disefio l6gico los documentos creados en la fase del disefio conceptual

evolucionan a un punto que modelan de forma mas especifica y concreta la solucion,

para esto el nivel de abstraccion crece por lo que son documentos que se los maneja

a nivel interno del equipo de trabajo.




La fase del disefio conceptual ayuda a escoger las tecnologias que se utilizaran en la
construccion da la solucion, sin embargo el modelo légico es independiente de los
aspectos fisico en el que se implemente la solucién.

En la tabla 7 se muestra los objetivos del disefio l6gico

Tabla N° 9 Obijetivos del Disefio Légico

Objetivos

Disminuir la complejidad del sistema, mediante modelos de mayor abstraccion que

los del modelo conceptual

Verificar que los disefio concuerde con los objetivos del proyecto

Facilitar la coordinacion entre multiples sistemas

Constituir la base para el disefio fisico

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET
Elaborado: Lilian Arias; Dario Leon

El disefio l6gico consta de dos fases que se muestran en la siguiente tabla.

Tabla N° 10 Fases del Disefio Lagico

Fase Descripcion

Analisis » Se crea una lista inicial de tecnologias a utilizarse

* Se busca los objetos necesarios para el sistema, sus atributos
y funciones y la relacion e interaccion que existen entre estos

* Se genera el modelo légico de objetos

e Se bosqueja las interfases de usuario

Optimizacion | Se hace un refinamiento al modelo de objetos creados en el analisis
buscando que estos sean relevantes al ambito de la solucion,
buscando objetos para servicios adicionales, eliminando redundancias

y logrando una alta abstraccion y baja dependencia

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




Los entregables de la fase del disefio l6gico se muestran a continuacion

Tabla N° 11 Entregables del Disefio LAgico

Documentos

Comentarios

Lista inicial de tecnologias a

utilizarse

Lista que se validara en la fase del disefio fisico

Diagrama l6gico de objetos

Es un modelo donde se grafica los objetos

encontrados, con sus atributos, funcionalidad vy
relaciones con otros objetos, pero en ningdn caso se

involucra aspectos fisicos de su implementacion

Diagrama de actividades

Un diagrama de UML donde se evidencia la
interrelacion entre objetos para cumplir un procesos

dado

CRC
y

Tarjetas
(Responsabilidades

Colaboracion de Clases)

Tarjetas que muestran la relacion entre objetos del

sistema

Modelo logico de datos

Modelo entidad relacién de los datos del sistema

Bosquejo de interfase de

usuario

Bosquejo inicial que se validara y culminara en la fase

del diseno fisico

Fuente: Microsoft Corporation,

Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




1.2.3.1.5. Fase del Disefio Fisico
El disefio fisico es la udltima evolucién de los disefios antes de empezar con el
desarrollo por lo que los disefios fisicos son la perspectiva de la solucion de los

desarrolladores.

Objetivos del Disefio Fisico

Los objetivos del disefio fisico se muestran a continuacion

Tabla N° 12 Objetivos del Disefio Fisico

Objetivos

Identificar las tecnologias adecuadas para el desarrollo

Transformar los modelos del disefio l6gico al disefio fisico

Proveer de una linea base para el proceso de desarrollo

Definir cuando el hito de aprobacion del plan del proyecto es conseguido

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Fases y Entregables del Disefio Fisico

En la siguiente tabla se muestran las fases y entregables del disefio fisico

Tabla N° 13 Fases y Entregables del Disefio Fisico

Fase Descripcion

Investigacion * Identificar los requisitos fisicos tales como la facilidad de
implantacion, Desempernio, facilidad de uso

» Identificar las restricciones fisicas tales como la topologia de
la red, la inversion, seguridades.

* Resolver conflictos entre requisitos y restricciones

» Desarrollar la topologia actual de la red, de los datos y de

los componentes

Andlisis * Se refina los modelos tales como diagrama de clases,




secuencia, de componentes, involucrando las restricciones y
requisitos fisicos

e Crear un modelo preliminar de implementacion

Racionalizacion » Refinar el modelo de implementaron en base a las reglas del

negocio y a los requisitos

Implementacion » Definir el modelo de programacion (manejo de estado,
manejo de procesos, manejo conectado-desconectado)

» Definir las interfases de los componentes

» Definir el modelo fisico de las interfases de usuario

» Definir el modelo fisico de la base de datos

» Definir el documento de especificaciones técnicas

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

1.2.3.1.6. Desarrollo

En el desarrollo los programadores utilizan todos los documentos generados en la
fase de la vision y de la planeacién para su trabajo, esta fase no se debe hacer
disefios, simplemente pasar a software lo que est4 en las especificaciones de la

solucién

1.2.3.1.7. Estabilizacién

La fase de estabilizacion es el momento en donde se mejora la calidad del sistema
producido desarrollado, mediante la resolucién de errores (también conocidos como
bugs), las fase presentadas en la siguiente tabla se utiliza como herramienta para
prever la fecha de liberacion del producto, mas que como tareas diferentes pues el
trabajo es el mismo: la resolucion de errores por parte de los desarrolladores, errores

que fueron encontrados por el grupo de pruebas.

Tabla N° 14 Tareas de la Estabilizaciéon

Tarea Descripcion




Convergencia de | Es un punto en el proceso de la resolucion de errores en

errores donde el numero de errores encontrados por dia empieza a
ser menor que el numero de errores encontrados por dia.

Liberacion de la | Es el punto en donde se han encontrado cero errores en el

version cero-errores

sistema, sin embargo esto no significa que no surjan nuevos
errores, de hecho eso va a pasar, pero si el nimero de estos

sera mucho menor de aqui en adelante

de
versiones Candidata

Liberacion las

a Liberar

Luego de la liberacion de la version cero-errores se van
produciendo varias versiones candidatas a liberar, fruto de la
correccion de errores reportadas por un grupo selecto de

usuario

Liberacion de Oro

Es el punto en donde la version liberada es considerada que
cumple con los requisitos de calidad que se plantearon en la

planeacién, y cumple con la aceptacion del cliente.

Conduccion del

piloto

Esta constituye la ultima fase de la estabilizaciéon en donde se
desea probar la implementacion y la solucion en si, en un

ambiente real (ambiente de produccion).

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Los entregables de la fase de estabilizacion se muestran en la siguiente tabla.

Tabla N° 15 Entregables de la Estabilizacion

Documentos

Comentarios

Documentos de los pilotos

Son reportes sobre como ha sido la

conduccion de los pilotos

Versiones listas para liberaciéon

Son las versiones que se entregaran
de cddigos fuentes y ejecutables,
scripts de instalacion y documentacion,
de
de

manual de usuario y manual

entrenamiento, documentacién




operacion y notas de liberacion

Reportes de pruebas y errores Reportes que ayudaran a la evaluacion

del proyecto

Documentacion del proyecto No solo documentos que no se crearon
en esta fase sino que vienen

cambiando desde fases anteriores

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

1.2.3.1.8. Implementacién

La implementacion hace referencia a la instalacion de los componentes necesarios
del sistema tanto la infraestructura como los componentes especificos de los sitios
como pueden ser Microsoft Office o el Microsoft .Net Framework.

A continuacion se muestra en una tabla las tareas de la implementacion

Tabla N° 16 Tareas de la fase de la Implementacion

Tarea Descripcién

Implementacién de la | Por ejemplo controladores de dominio, ruteadores de red,

infraestructura servidores de bases de datos, etc.

Implantacion en los | Componentes dirigidos a los clientes
sitios Esta tarea se divide en cuatro tareas mas especificas que
son:
* Preparacion.- donde se verifica que el ambiente este
adecuada para la instalacion
* Instalacién.- donde se hace la instalacion
propiamente dicha
* Entrenamiento.- donde se entrena a los usuarios
» Estabilizacion.-donde se controla el funcionamiento

adecuado

Estabilizacion de la | En esta fase se soporta la solucion completa en el ambiente

implementacion de produccién y se resuelve cualquier incidente que pueda




ocurrir

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

A continuacion se muestra una tabla con los documentos generados en la fase de la

implantacion.

Tabla N° 17 Entregables de la Fase de Implementacié

Documentos Comentarios

Sistemas de soporte y de | Estos sistemas seran utilizados por quien esté a
operacion cargo de dar soporte a la solucion, también se

incluye aqui base de conocimientos.

Repositorio de todas las | Documentos cuyo objetivo es evaluaciéon
versiones de los documentos y

configuraciones

Reporte de cierre de proyecto Incluyendo una evaluacion del cliente permite
cerrar las actividades del proyecto.

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando
Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET
Elaborado: Lilian Arias; Dario Leon

1.2.3.2. Modelo de Roles

El modelo de roles de MSF propone seis roles que estan involucrados con tareas y
responsabilidades especificas en cada una de las fases del modelo de procesos del
MSF. Estos seis roles proponen ser igualmente importantes para la consecucion de
los objetivos del proyecto, no existen jerarquias entre ellos. A continuacion se
muestra en una tabla de roles versus fases del modelo de procesos del MSF cuales

son las responsabilidades de cada rol.




Tabla N° 18 Responsabilidades del Rol Gestién detd®lucto

Gestion del Producto

Vision Asegura que el equipo entienda las necesidades del cliente,
conjuntamente con el rol de Gestion del Programa busca que el
quipo consiga una vision compartida del proyecto

Planeacion Es responsable de que el plan cumpla con los requisitos del cliente,

ademas de refinar la lista de requerimientos, analizar el estado
actual del negocio, optimizar el concepto de la solucion y crear el

disefio conceptual

Estabilizaciéon

Planear el lanzamiento al ambiente de produccién

Implementacién

Evaluacion y retroalimentacion del cliente, y cierre y firma final

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 19 Responsabilidades del Rol Gestién detdgrama

Gestion del Programa

Vision Establece los objetivos de disefio, establece los factores de éxito y
meétricas y establece la infraestructura del proyecto
Planeacién Asegura que todos los recursos necesarios para el plan del

proyecto sean asignados, Es responsable del disefio global de la
solucion, con énfasis en el disefio logico, este rol crea el plan de

proyecto y el plan de cronograma.

Estabilizaciéon

Seguimiento al proyecto y manejar el proceso de priorizar los

errores

Implementacién

Comparacion entre la solucién y el ambito; administracion de la

estabilizacion

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




Tabla N° 20 Responsabilidades del Rol Desarrollo

Desarrollo

Visiéon

Da una retroalimentacion de la viabilidad del concepto de la

solucion y de las implicaciones técnicas del desarrollo del producto

Planeacion

Asegura que el plan es técnicamente viable, este rol es
responsable de la creacion de los disefios légicos vy fisicos. Este
equipo determina el tiempo y esfuerzo necesario para desarrollar y

estabilizar la solucion

Desarrollo

Programar en base a las especificaciones entregadas

Estabilizaciéon

Resolucién de errores y optimizacion del cédigo

Implementacién

Resolucién de problemas

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 21 Responsabilidades del Rol Pruebas

Pruebas

Visiéon

Da una retroalimentacién sobre el objetivo de calidad de la solucién
y las estrategias para aquel nivel de calidad. Lugo el equipo de
pruebas aplican los objetivos de calidad para las estrategias de

pruebas y los criterios de aceptacion para medir la calidad

Planeacion

Asegura que el plan cumpla con los requisitos, Este equipo es
responsable de evaluar el disefio y determinar si las caracteristicas
pueden ser probadas, y proveer un plan y calendario para las

pruebas

Estabilizacion

Estabilizar los materiales de desempefio de usuarios, materiales de

entrenamiento, y materiales de asistencia de usuarios

Implementacién

Entrenamiento

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucion De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




Tabla N° 22 Responsabilidades del Rol Gestién delaracion

Gestion de Liberacion

Vision Identifica que serd necesario para la implantacion, como se
implementara el producto y cuando se lo hara, y si se requiere
alguna infraestructura adicional

Planeacién Evalla el disefio contra la viabilidad de implementarlo,

administrarlo y soportarlo. Ademas este rol planea por los

calendarios y planes para implementar la solucion.

Estabilizacion

Pruebas, reporte de errores y configuracion de pruebas

Implementacion

Pruebas de rendimiento, identificacion de problemas

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 23 Responsabilidades del Rol Experienciae Usuario

Experiencias de Usuario

Vision Analiza las necesidades de desempefio y soporte y considera las
implicaciones del producto para conseguir
Planeacion Este rol es responsable de analizar las necesidades de los

usuarios. Evalta el disefio completo segun la facilidad de uso. Este
rol también estima el tiempo y esfuerzo requerido para desarrollar
los sistemas de soporte y conducir las pruebas de facilidad de uso

para todas las interfases de usuario

Estabilizacion

Configuracion del piloto, planeacion de la implementacion;

entrenamiento de las operaciones y del soporte

Implementacién

Administracion e la implementacion

Fuente: Microsoft Corporation, Curso -Microsoft Official Curriculum- Analizando

Requerimientos Y Definiendo Una Solucién De Arquitectura Microsoft® .NET

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




1.3. CARACTERISTICAS Y CONCEPTOS FUNDAMENTALES DEL
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

1.3.1.CONCEPTO

El concepto de CRM en si no est4 relacionado directamente con tecnologia. CRM
es una filosofia corporativa en la que se busca entender y anticipar las
necesidades de los clientes existentes y también de los potenciales, que
actualmente se apoya en soluciones tecnolégicas que facilitan su aplicacion,
desarrollo y aprovechamiento. En pocas palabras, se trata de una estrategia de

negocios enfocada en el cliente y sus necesidades.

CRM es una estrategia de negocios centrada en el cliente no es un software

No es cierto que CRM sea una tendencia que resulté de las empresas de la
llamada "nueva economia”, "CRM es un término que realmente no es nuevo. Lo
gue es nuevo es toda la tecnologia que permite hacer lo que anteriormente se
hacia en las tiendas de barrio.

El duefio tenia pocos clientes y suficiente memoria para saber qué le gustaba a
cada cliente. Lo que hace la tecnologia es permitirnos regresar a ese tipo de

modelo".

CRM no es nuevo, las nuevas tecnologias han permitido su potenciacion

Una correcta implementacion del modelo CRM debe contar con un proceso
elaborado en el cual se integra toda la corporacion implicando cambios en sus
estrategias, funciones y procesos. Solo cuando se hayan realizado estos cambios
y la firma esté enfocada en el cliente sera util recurrir a una solucién tecnolégica

para apoyar el nuevo concepto.

Un software de CRM no mejorard nada por si solo

1.3.2DEFINICIONES PARA CRM



Uno de los principales problemas que tiene el término CRM es precisamente su
definicion.

a) Es todo aquello que es concerniente al “mercadeo de precision”. El
alineamiento exacto entre lo que ofrece un productor con lo que el cliente
requiere, todo con la vision de asegurar las ventas.

b) Es la simple premisa de que se tiene que pagar por conocer a tus clientes,
para poder mantenerlos.

c) Una pequeia porcion de los clientes en una compafia, genera la mayoria de
los ingresos (ley de Pareto). Identificar y recolectar la informacion acerca de esos
clientes, es la verdadera esencia de la administracion de las relaciones con los

clientes.

El desarrollo e implementacién de una herramienta de este tipo, conlleva muchas
actividades. En realidad no se trata solamente del software a utilizar, sino mas
bien de cémo organizar y cambiar los procesos para poder rescatar informacién
atil para el software que se utilizard. Se ha simplificado el entendimiento del
proceso de la implementacion de un CRM generando una cadena de 8 bloques de

construccion. Estos bloques estan representados en la Figura 7.

Figura N° 7 Bloques de implementacion de una solucid®RM

Direccionalidad para un CRM e

Estrategias

Valor del Cliente

Colaboracién

Implementacién Herramienta CRM —* Organizacional

Procesos

Informacion

Tecnologia

Métricas

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-
crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn



El uso del software no determina el éxito o fracaso de la implantaciéon de un CRM.

Para que un proyecto CRM empiece, debe diseccionarse mediante una vision que

alimentara el deseo de lo que se desea crear y ofrecer.

Las estrategias de CRM, son las acciones que se deben tomar dentro de la

organizacién para traducir los requerimientos de los clientes en un bien.

El valor del cliente ocupa la primera posicion debido a que es la razén por la que

se realiza la implementacion de la herramienta.

La colaboracion de los altos niveles de la organizacién debe ser un punto clave
para el éxito de la estrategia de CRM. Se debe cambiar la cultura de la compaiiia,
sus estructuras y los comportamientos de los empleados para obtener el resultado

esperado.

Los procesos CRM son las operaciones que se relacionan con el ciclo de vida de

cada uno de los clientes.

La informacién es el centro del CRM, datos de calidad generaran resultados de

calidad.

1.3.3IMPORTANCIA DE UN CRM

1.3.3.1. Importancia de una estrategia CRM en una empresa

La competencia no permite que se descuide al protagonista de la pelicula, el
cliente. Una implantacion efectiva de CRM permite mejorar las relaciones con los
clientes, conociéndolos mejor y permitiendo disminuir los costos en la
consecucién de nuevos prospectos y aumentar la fidelidad de los ya existentes, o
cual, en ambos casos, significa mayores ventas y mas rentabilidad para el

negocio. Ademds, también se obtienen beneficios relacionados con mejores



resultados en el lanzamiento de nuevos productos o marcas y en el desarrollo de

marketing més efectivo.

Figura N° 8 Importancia del CRM en una Empresa

CRM

A\ 4
Mejorar relaciones con los clientes

P -

Existentes Nuevo:

Conocerlos mejor y asegurarlos Disminuir costos en consecucion de
‘ prospectos

Mayores ventas y mas rentabilidad para el negocio

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-
crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Algunos factores claves a cubrir en una implementacion CRM
e Compartir informacién con los proveedores, desde su materia prima,

cuente con las caracteristicas deseadas por el cliente.

» Determinacién de las campafias de mercadeo: se debe identificar cuéles
son las formas de mercadeo que realmente llegan a nuestros clientes y

cuales son las que permiten atraer nuevos.

» Gestion rapida y efectiva de peticiones de servicio y pedidos: a través de la

automatizacion de la fuerza de ventas aprovechando la Internet

Las herramientas de gestion de relaciones con los clientes (CRM) son las

soluciones tecnologicas para conseguir desarrollar la "teoria" del marketing



relacional. EI marketing relacional se puede definir como "la estrategia de negocio

centrada en anticipar,

conocer y satisfacer las necesidades y los deseos

presentes y previsibles de los clientes". Y sus conceptos son:

Tabla N° 24 Conceptos del Marketing Relacional

Concepto

Descripcién

Enfoque al cliente

Cliente es el Rey; la economia se centra en el cliente y

no en el producto.

Inteligencia de clientes

Conocimiento sobre el cliente para desarrollar productos
/ servicios enfocados a sus expectativas. Convertir datos

en conocimiento a través de base de datos y reglas

Interactividad La comunicacion es ahora un didlogo (empresa-cliente).
El cliente decide empezar y terminar el dialogo.

Fidelizacion de | En el orden de 6 al es mejor mantener a un cliente que

clientes adquirir uno nuevo, por lo que se trabaja en la gestion

del ciclo de vida del mismo.

Clientes individuales

Marketing Directo: Campafias basadas en perfiles
especificos de clientes, no se usan medios masivos

(TV).

Personalizacién

Mensajes personalizados en forma y fondo aumentan

drasticamente la eficacia de la comunicacién

Ingresos de clientes a

medio y largo Plazo

Clientes son un activo cuya rentabilidad es a mediano y

largo plazo.

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-

crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Leoén

El reto actual de CRM es conseguir conocer a los clientes y actuar en

consonancia cuando en lugar de tener 50 clientes como tiene el tendero, se tienen
50.000 o 500.000.000. Esta posibilidad la ofrece la tecnologia.

Los objetivos del marketing relacional y las soluciones CRM son:

* Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actuales

como por ventas cruzadas




* Maximizar la informacion del cliente

» Identificar nuevas oportunidades de negocio

* Mejora del servicio al cliente

* Procesos optimizados y personalizados

* Mejora de ofertas y reduccién de costes

» ldentificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la
empresa

* Fidelizar al cliente, aumentando las tasas de retencion de clientes

» Aumentar la cuota de gasto de los clientes

Internet, ha sido la tecnologia que mas impacto ha tenido sobre el marketing
relacional y las soluciones de CRM.

Contribucion de Internet al marketing relacional:

* Importante disminucion de los costos de interaccion

» Comunicacion en dos direcciones

» Mayor eficacia y eficiencia de las acciones de comunicacion.

* Inteligencia de clientes

* Publicos muy segmentados.

» Personalizacion y marketing 1 a1l

» Capacidad de comunicar con cualquier sitio desde cualquier lugar

* Mejora de la atencion al cliente. Funcionamiento 24 horas, 365 dias

* Mejora de los procesos comerciales

1.3.4PILARES BASICOS DE UNA EMPRESA

Aunque la tecnologia sea la herramienta para el desarrollo de la filosofia, nunca
puede dejarse un proyecto CRM en sus manos. Es muy importante destacar que
para alcanzar el éxito en este tipo de proyectos se toman en cuenta los cuatro

pilares basicos en una empresa.

Tabla N° 25 Pilares basicos de una empresa

items Descripcion




Estrategia | Implantacion de CRM; este sera la respuesta a los requerimientos de

la estrategia en cuanto a relaciones con clientes

Personas | Correcto uso de la tecnologia por parte de las personas. Cultura
Organizacional, formacién y comunicacién interna enfocada al

cliente.

Procesos | Redefinir procesos para optimizar relaciones con los clientes.
Cualquier implantacion de tecnologia redunda en los procesos de

Negocio haciéndolos més rentables y flexibles

Tecnologia | Existen soluciones CRM para todas las organizaciones de todos los
tamafios y sectores, la solucién necesaria sera diferente en funcién

de sus necesidades y recursos.

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-
crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

1.3.5RAZONES DE IMPLANTACION DE UN CRM

Tabla N° 26 Razones de implantacion de un CRM

Razones Importancia

Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente

Retener clientes actuales

Incrementar el ciclo de vida de un cliente

Proveer informacion estratégica a la organizacion

gl b~ W N

Atraer nuevos clientes

Ahorro de costos 6

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-
crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

El nivel de satisfaccion del cliente es el mas importante ya que si un cliente esta
satisfecho trae consecuentemente su permanencia, incrementa su ciclo de vida,
provee informacion estratégica a la organizaciéon tales como gustos, preferencias
de clientes y exigencias, atrae nuevos clientes ya que estos son una fuente de

comunicacion sin costo para la empresa.




1.3.5.1. Exito o Fracaso

Desafortunadamente el 60 % de las implantaciones de CRM son un fracaso.

Causas principales para que una estrategia de CRM fracase.

Tabla N° 27 Fracaso De Una Estrategia CRM Causas

Causas

Descripcion

Implementar CRM antes de

conocer la estrategia

No entender a fondo la forma tradicional de

conseguir y retener a los clientes.

Implementar CRM sin realizar
transformaciones

organizacionales necesarias

Implantar un sistema CRM no hard que la
organizacion cambie. Se deben realizar todos
los cambios necesarios antes de invertir un

centavo en tecnologia.

Mas tecnologia no implica

mejor

Sistemas mas caros no asegura mayor éxito,
cada empresa tiene su limite de absorcion.
Quizas el software mas barato tenga lo que la

empresa necesita.

Adivinar, no indagar

Algunas organizaciones adivinan o intuyen que
el cliente requiere un producto u otro. Se debe

indagar en los clientes.

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-

crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 28 Errores al realizar la implantacion de un ®RM

Errores

Descripcion

No existe un valor visible de

diferenciacion con la

competencia

Este valor es la clave para que un cliente

establezca su preferencia hacia la empresa

Falla al empatar la tecnologia
de CRM con

trabajar de la estructura

la forma de

No debe ser centrada en tecnologia sino en
procesos o eficiencia, la organizacion debe

adaptarse a los clientes no viceversa.

Tratar a los clientes igual dentro
del CRM

No importa la cantidad de informacién sobre un

cliente todos son diferentes. Si no existe




diferenciacion la implementacion fracasa.

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos21/marketing-relacional-

crm/marketing-relacional-crm.shtml

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

1.3.5.2. 10 Reglas Para Exito en la Implantacion del CRM

Comprar la idea: Las funciones de direccion de la implantacion no tendria

éxito sin la intervencion de los altos mandos directivos.

Porque y donde es necesario el CRM: Se debe realizar un analisis de

cuales son los segmentos de clientes, los objetivos de retorno de inversion

(RQI), estas partes deben verse beneficiadas con la entrada del CRM. Con

esto se puede determinar si es 0 no necesario el CRM.

Objetivos claros y concisos:Esto debe ser el inicio correcto de cualquier

implantacion de CRM, deben ser medidos y evaluados.

Establecer metas alcanzables a corto plazo: Tener metas a corto y

mediano plazo motivan al equipo de implantacion, son mas faciles y claras

de confrontar.

Paso a Paso: No es recomendable automatizar todas las funciones de un
CRM al mismo tiempo. Se deben tomar pequefias areas funcionales a
través de centro de llamadas por ejemplo para empezar con la descarga
de informacion.

Armar y entrenar equipos correctos: Las personas correctas en los equipos

adecuados mas el conocimiento y entrenamiento requerido lograran éxito

en la implantacion.

Administrar cambios internos: Cambio eficiente, realizando una iniciativa de

mercado interna bien focalizada. Vender la vision del cambio a la gente,

antes de que este se realice.

Monitoreo Externo: Intervenir un elemento externo que visualice con otra

perspectiva para determinar areas de problema o de oportunidad en la

implantacion.

Mecanismos de Retroalimentacién: Opiniones de ventas, producto,

sistemas, IT, finanzas, etc., son esenciales.




* Investigacion de la conducta de los clientes: Los mecanismos que permitan
monitorear las necesidades de los clientes son importantes dentro del plan

de implantacion.

1.3.6.REALIDADES DE UN CRM

En los casos exitosos se encuentran resultados en el area operacional como
incrementos de ventas hasta del 43% por vendedor, incrementos de la

satisfaccion de los clientes del 22%, reducciones de ciclo de ventas del 24%, etc.

Si se analiza el decalogo de los motivos de fallo de CRM, se encuentra que son

similares a los de otras areas relacionadas con los negocios electronicos:

» Pensar que la tecnologia es la solucion. La tecnologia sélo tiene sentido
tras tener perfectamente definidos los objetivos de negocio.

» Falta de apoyo por parte de la direccidon debido a la falta de conocimiento
de las oportunidades que el CRM ofrece

* No existe "pasion por el cliente" en la cultura de la organizacion

* Retorno de la inversién poco claro debido a que no es un sector maduro y
existe un desconocimiento generalizado sobre su ROI.

» Falta de vision y estrategia.

* No redefinir los procesos. Al igual que en otro tipo de proyectos
tecnoldégicos, es necesario redefinir los procesos de negocio para
conseguir los resultados deseados. .

* Mala calidad de los datos e informacién. Uno de los pilares de CRM es el
conocimiento del cliente (customer intelligence).

* Problemas con la integracion. Un estudio apunta que menos de un 10% de
los encuestados han integrado su CRM con su ERP (Planeacion de
Recursos Empresariales).

» Poca implantacion de CRM analitico: La parte analitica de CRM se encarga
de extraer conclusiones sobre los clientes actuales y potenciales a partir de
gran cantidad de datos. Sin la parte analitica, no se consigue una visién

global del cliente y por tanto la mayoria de las ventajas que CRM ofrece.



Para cuantificar la importancia de cada una de las areas se define las causas de

los fracasos de CRM:

Figura N° 9 Causas para no obtener los Beneficios de CRM

%\\1 O Cambios Organizacionales
O Politicas de la compania
O Falta de entendimiento de CRM
O Planificaciéon Pobre

O Falta de Ambitos de CRM
O Problemas de presupuesto

O Problemas de software
O Malos consejos
O Otros

Fuente: http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/40/realcrm.htm

Realizado por: Lilian Arias; Dario Leén

En este estudio del CRM, Figura N° 9 se observa como los factores puramente
organizacionales representan el 41% de los casos y otros aspectos que pueden
parecer mas importantes como los problemas con el software sélo representan el
4%.

1.3.7UTILIDAD DEL CRM

Muchas industrias han demostrado su apreciacion de las buenas relaciones con
los clientes. Telecomunicaciones, seguros, banca, corretaje y otros servicios
financieros llevan mucho tiempo comprometidos con el CRM y han podido
comprobar un retorno continuo de la inversion. Pero, hay todavia enormes
oportunidades en el negocio business-to-business, especialmente para
fabricantes por proceso y por fabricacion discreta que realmente nunca han sido
expertos en las relaciones con el cliente. Incluso compafiias con pocos clientes
pueden beneficiarse al replantear sus procesos a favor del cliente. Deberian
fortalecer lo que han hecho ya. Siempre hay espacio para la mejora. Las cosas

pueden cambiar.



El software es tan so6lo un 25% de la historia. CRM es en primer lugar, y sobre
todo, una estrategia de negocio. Para crear una mejor experiencia con el cliente,
las empresas necesitaran adaptar todos los procesos, actitudes, comportamiento
y tecnologias sobre las que se apoyan las interacciones con los clientes en todo el

negocio.

1.3.8EL CRM Y LAS HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LAS
RELACIONES CON LOS CLIENTES

Toda la estructuracion que ha tenido la empresa al enfocarse totalmente hacia la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores o usuarios, al
dirigir los esfuerzos de la organizacion al cliente, perderian su impacto si el
estratega no configura de manera simultanea proyectos que le permitan llevar a
cabo una Optima gestion de las relaciones con los clientes, procurando la

fidelizacion de los mismos.

Desde el punto de vista de los referentes conceptuales, el marketing uno a uno es
el pilar fundamental sobre el cual se construyen una serie de conceptos
derivados, como:

* Marketing relacional

» Marketing de base de datos

» Marketing directo integrado

* CRM (Customer relationship management)

» Comercio Electronico.

Para mayor detalle de estos conceptos dirijase al Anexo A

1.3.8.1. El nuevo consumidor
Actualmente conocemos algunas de las caracteristicas generales del nuevo
consumidor pero esto no es suficiente. Necesitamos aumentar nuestro
conocimiento sobre sus gustos y preferencias de forma individual. Dichas
caracteristicas generales son:

» Es consciente del precio y busca la buena relacién calidad/precio



» Tiene recursos, pero le falta tiempo.

» Entiende de marketing

» Adopta las modas y los nuevos productos rdpidamente pero se hastia con

facilidad

* Es exigente

* Tiene conciencia social

» Est4 habituado a comprar y a tener acceso a la informacioén (incluidos los

Servicios al cliente) durante las 24 horas del dia, 7 dias a la semana.

1.3.9AREAS DE DESARROLLO DEL CRM

Las principales areas de desarrollo del CRM son tres:
» Atencion al Cliente (CS).

» Gestion de la Fuerza de Ventas (SFA).

» Servicio al Cliente (FS).

Tabla N° 29 Areas de Desarrollo de un CRM

Area de desarrollo

Concepto

La atencion al

Incluye la gestién de los centros de clientes, la gestion de

cliente (CS): reclamaciones, la identificacion de clientes potenciales.

Gestion de la|Incluye la asignacion de cuentas, la generacién de
Fuerza de | propuestas, el control de las ventas futuras, permite
Ventas(SFA) conseguir mejoras de eficiencia y repartir idbneamente

tareas entre canales.

El Servicio al
cliente (FS)

Se desarrolla entorno a la gestion de visitas, gestion de

o6rdenes de servicio, control del nivel de servicio.

Fuente: http://www.tblatinoamerica.com/docs/Gartner.doc

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Ledn

2. CAPITULO 2 INGENIERIA DE REQUERIMIENTOS

2.1. SISTEMATIZACION DEL CRM PARA CENTROS DE
EDUCACION (MODELO DEL SISTEMA)




Dentro del modelo del sistema se han desarrollado los siguientes casos de uso

Casos de uso:

2.1.1VENTAS GENERAL:

Este caso de uso comprende todo el proceso desde la obtencion de un cliente

hasta que el cliente rinda el Examen.

Figura N° 10 Caso de uso Ventas General

Sistema

Ventas 1.0 :
Contactar a un Posible Cliente

Cliente

Ventas 2.0 :
Generar Potenciales Clientes

Vendedor

Ventas 3.0 :
Generar una Venta

Ventas 4.0 :
Seguimiento

Ventas General 5.0 :
Cliente Rinde Examen

Sistema de Examenes

Servicio al Cliente

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Este caso de uso se subdivide en el caso de uso Ventas General 5.0 en donde el

cliente toma un Nuevo proceso que es el de Rendir Examen.

2.1.2VENTAS GENERAL 5.0 CLIENTE RINDE EXAMEN:

Figura N° 11 Caso de uso Cliente Rinde Examen (Ventas)



Sistema

Certificacion 5.1 :
Solicita Rendir Examen

Certificacion 5.2 :
Realiza Pago de Examen

Servicio al Cliente

Certificacion 5.3 :
Calendariza el Examen

Certificacon 5.4 :
Registro y Validacion de Toma de
Exame

Certificacio 5.5 :
Rinde Examen

Certificacion 5.6 :
Impresién de resultados

Cliente Sistema de Examenes

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

2.1.3SERVICIO AL CLIENTE

Caso de uso el cual se encarga de receptar las inquietudes de todos los clientes.

Figura N° 12 Caso de uso Servicio al Cliente



Receptar Inquietud

Generar Reportes

Servicio al Clie
Filtrar Clientes

Base de
Conocimiento

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.1.AMARKETING
Caso de uso el cual maneja las campafias y promociones que ayudan a la
consecucién de nuevos clientes y a su vez promocionar a sus clientes actuales

nuevas ofertas.
Figura N° 13 Caso de uso Marketing

Planificar Camparias

Crear Plantillas

Ejecutar Campanas

Vendedor

Rastrear marketing

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn
Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén
2.1.50PERACIONES GENERAL:



En este caso de uso se describe los procesos que se deben seguir para la

realizacion de un curso partiendo desde el entrenamiento de los instructores.

Figura N° 14 Caso de uso Operaciones General

Operaciones 1 (

Entrenamiento Pedagdgice

(erente de Operaciones

Instructor

Operaciones 2 (
Evaluacion al Candidato a
Instructor

Cliente

Operaciones 3 0
Calendarizar un Cursc

Servicio al Cliente

Operaciones 4 Q

. Solicitar Material
Operaciones § Q Facilitador
Instruccion del Cursc
Vendedor

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Este caso de uso a su vez se subdivide en otro proceso que es la Instruccién del
Curso.

2.1.6 OPERACIONES 5.0 INSTRUCCION DEL CURSO:



Este caso de uso detalla como se lleva el proceso de Dictar el Curso dentro del

aula de clases y las interacciones que el cliente tiene con el Instructor.

Figura N° 15 Caso de uso Instruccién del Curso (Operamies)

Operaciones 5.1 :
Preparacion del Curso

Operaciones 5.2 :

Instructor Adecuacion del Aula

Facilitador

Operaciones 5.3 :
Calendarizacion del Curso

Operaciones 5.4 :
Instruccién del Curso
Propiamente

Servicio al Cliente

Cliente

Operaciones 5.5 :
Evaluacién

Vendedor

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.1.7FINANZAS:

Este proceso indica las interacciones entre diferentes actores que refleja el

ingreso y salida de dinero.

Figura N° 16 Finanzas



Finanzas 1 0
Gestion de Presupuestos

GerenteFinanciero
Finanzas 2 0
Gestion con Proveedores

Finanzas 3 0
Gestion de Impuestos

Contador

Finanzas 4 0
Cobrar a los Clientes

Cobrador

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén
2.2. ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

Luego del analisis de los casos de uso que nos han servido para conocer y
entender el funcionamiento y los procesos que tiene la empresa se han generado
los siguientes diagramas de actividades.

2.2.1.CONTACTAR POSIBLES CLIENTES

Dentro de este diagrama de actividades se detallan los pasos a seguir para lograr

obtener posibles clientes que mas tarde pueden o no convertirse en clientes.

Figura N° 17 Contactar Posibles Clientes



Gresenta la Lista de Posibles Cliente9

Llamar a Cliente

|Respuesta Nivel de Interés
> Registro de Respuesta

|Solicita Nuevo Cursc]

¢ Esta Interesado en el curso ofertado?

Gegistro de Solicitud de Nuevo CursD

!

Cerrar Llamada

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.2.2GENERAR POTENCIALES CLIENTES

Refleja la lista que se genera de clientes que han mostrado algun tipo de interés

en los cursos a los cuales se les envia material por varios medios para que opten

por un curso.

Figura N° 18 Generar Potenciales Clientes



Generar Lista Clientes

Informar a Clientes

[No] : :
Registrar respuesta

Llamadas Telefonicas Correo Electronico Visitas Correspondencia

Gegistrar Observaciones

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

2.2.3GENERAR UNA VENTA

Detalla los pasos que se siguen para genera una venta a un cliente que se ha

decidido por un curso.

Figura N° 19 Generar una Venta



Aceptar curso
Escoger Horarios

Tarjeta de Credita

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.2.4SEGUIMIENTO A CURSO

Cada curso se realiza con el control permanente que se realiza con consultas a

clientes para determinar su nivel de satisfaccion hasta el momento.

Figura N° 20 Seguimiento

Consultar Status Curso

Cambio de Instructor

Dar Retroalimentacior

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén



2.2.5CLIENTE SOLICITA RENDIR EXAMEN

Se detallan los pasos a seguir para que un cliente solicite rendir un examen, esto
comprende la obtencion del cupo y por su puesto la fecha en que se tiene

disponible el cupo.

Figura N° 21 Solicita Rendir Examen

Solicita via mail Solicita via Llamada

Validar Disponibilidad

[Si] No]

Reservar Cupo

Informar Cliente

Informar Cliente

Buscar Fecha Proxima

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

2.2.6 CLIENTE RINDE EXAMEN

Cliente rinde el examen que estaba preestablecido en el diagrama de actividades

anterior.



Figura N° 22 Cliente Rinde Examen
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Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.2.7COBRAR A CLIENTES

Se detallan los pasos a seguir para cumplir con el proceso de cobrar a los clientes

por el curso que han tomado.



Figura N° 23 Cobrar Clientes

Realizar Factura

Cobrar Cheque

Cobrar Efectivc Cobrar Tarjeta

Registrar Cobrc

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.2.8RECEPTAR INQUIETUD
Dentro del proceso de servicio al Cliente se receptan las inquietudes que los

clientes tengas sobre cualquier tema.
Figura N° 24 Receptar Inquietud

Registrar solicitud <

Buscar opciones

[Nc]
Registrar Negativa

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Brindar Soporte
Registrar Solucion

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén



2.2.9FILTRAR CLIENTES

Se especifica los pasos a seguir para filtrar el tipo de cliente que esta realizando
la solicitud de acuerdo al impacto que este tenga para la empresa, se filtra el

cliente dirigiéndolo a Servicio al Cliente especializado para cada uno de ellos.

Figura N° 25 Filtrar Clientes

Geterminar tipo de Client9

[Altos] [Bajos]

[Medio]

Glasificar Cliente Clase D Glasificar Cliente Clase 9 Glasificar Cliente Clase 9
Servicio al cliente A Servicio al Cliente B Servicio al Cliente C

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.2.10. MODIFICAR BASE DE CONOCIMIENTO

Detalla los pasos a seguir para realizar actualizaciones a la base de conocimiento

para obtener una ayuda que este disponible siempre.



Figura N° 26 Modificar Base de Conocimiento

Analizar Solicitud

Qﬁadir a Base de Conocimientos

—

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn
2.2.11. MARKETING-PLANIFICAR CAMPANA

Dentro de este diagrama de actividades se detallan los pasos a seguir y

condiciones que cumplir para que una campafa pueda ejecutarse.

Figura N° 27 Planificar Campafa

Gstudiar Mercado CursoDé

Gstudiar Mercado Estudiante9

Glanificar tiempo de duracic’)D
J/ INc]
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Gutorizar Inicio de Campaﬁa

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn



2.2.12. MARKETING — EJECUTAR CAMPANA

Se muestran pasos detallados de la manera en como se lleva la ejecucion de una

campafia.

Figura N° 28 Ejecutar Campafia

Enviar Informacion

Vi

Gnviar Correos EIectronico§

Enviar Correos

Glamar Telefonicamente

Registrar Resultados

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

2.2.13. RASTREAR MARKETING

Pasos en los cuales se verifica el impacto que tuvo en los clientes una campafia

determinada.



Figura N° 29 Rastrear Marketing

Gecolectar informacion de CampaﬁD

ISi INo]

. Determinar causas de Fracaso
Determinar Resultados
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Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

2.3. ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS

La especificacion de requerimientos permite capturar la necesidad del cliente y
plasmarla en un medio de difusion de esta informacién al equipo de trabajo. En

nuestro caso utilizaremos el estandar IEEE 830, para este fin

2.3.1I1EEE 830 PARA EL SISTEMA CRM PARA CENTROS DE EDUCAC ION
(CRM - CED)

A continuacién detallamos el documento SRS de especificaciones funcionales
2.3.1.1. Seccion 1 Introduccion

2.3.1.1.1. Seccion 1.1 Propdsito

El objeto de este documento, es para mostrar los disefios que se han generado
para el sistema de CRM para centros de capacitacion.

Este documento esta dirigido principalmente al equipo de desarrollo, del sistema
CRM CED, asi como a patrocinadores del proyecto, para entender de mejor

manera al sistema CRM CED



2.3.1.1.2. Seccion 1.2 Alcance

El nombre del sistema de CRM para centros de educacion llevard el nombre de
CRM-CED. El sistema se encargara de manejar el area de informacion de los
clientes, informacion como los datos béasicos de los clientes, historial de llamadas
realizadas a clientes, historial de compras realizadas por los clientes,

promociones dirigidas a clientes, encuestas dirigidas a clientes.

El sistema no se encargara de manejar la contabilidad de la empresa, ni de las
operaciones de entrenamiento, ni del area de recursos humanos.

Con la implantacion del sistema se espera conseguir los siguientes objetivos
Mejorar la relacion con los clientes

Generando mayores ventas en cantidad y en dinero

Esquematizar los segmentos de clientes

Fidelizar al cliente

Mejorar la retroalimentacién de los clientes respecto a su experiencia con la

empresa.

2.3.1.1.3. Seccion 1.3 Definiciones, siglas, y abreviaciones

Tiempo Activo

Es el tiempo que un vendedor se demora en tratar con un cliente telefébnicamente
Tiempo Efectivo

Es el tiempo que dura la llamada telefénica de un vendedor

2.3.1.1.4. Seccion 1.4 Referencias
Estas especificaciones SRS hacen referencias a los siguientes documentos:

Manual de implementacion Microsoft CRM 3.0
2.3.1.2. Seccion 2. Descripcion global
2.3.1.2.1. Seccion 2.1 Perspectiva del producto

El sistema Microsoft CRM es un sistema que se integra con otros sistemas y su

arquitectura resulta relativamente compleja y se muestra en el siguiente grafico



Figura N° 30 Arquitectura del Microsoft CRM
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Fuente: Manual de implementacién Microsoft CRM 3.0

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Restricciones del sistema de software:

Restricciones del Sistema
La arquitectura basica del servidor de Microsoft CRM y Windows Starndard
Server 2003 que incluye los siguientes componentes:
Equipo servidor
» Controlador de dominio de Directorio Activo
* Microsoft CRM Server
e Microsoft SQL Server

» Microsoft Exchange Server

Equipos cliente
* Microsoft Windows XP Professional o Windows 2000 Professional
* Microsoft Office 2003
* Cliente Web de Microsoft CRM (con Microsoft Internet Explorer 6 SP1)
» Cliente de Microsoft CRM para Outlook®

Requisitos de software del servidor de Microsoft CRM
En la siguiente tabla se muestran los requisitos de software para el servidor de
Microsoft CRM.



Tabla N° 30 Requisitos de software del servidor de Miosoft CRM

Componente

Windows 2000 Server

Windows Server 2003

Sistema operativo

Microsoft Windows
2000 Server

Microsoft Windows
2000

Advanced Server
Todos con el Service

Pack mas reciente.

Microsoft Windows
Server 2003,

Standard Edition
Microsoft Windows
Server 2003,

Enterprise Edition

Microsoft Windows
Server 2003, Web
Edition

Todos con el Service

Pack mas reciente.

Servicios de Index Server

Instalado y el servicio

iniciado

Instalado y el servicio

iniciado

Servicios de Internet Information
Server (IIS)

Version 5.0 (incluida
con Windows
2000

posterior

Server) o]

Versién 6,0 (incluida
con Windows
Server 2003)

Componentes de acceso a datos
de Microsoft (MDAC)

Version 2.712

Version 2.8 (incluida
con Windows
Server 2003)

Microsoft XML Core Services
(MSXML)

4.0

Service Pack 2

Version con
(instalada durante la
instalacion

del
Microsoft CRM)

servidor de

4.0

Service Pack 2

Version con
(instalada durante la
instalacion

del
Microsoft CRM)

servidor de

Microsoft .NET Framework 1.1

Instalada durante la instalacion

Instalada durante la

instalacion

Instalada durante la

instalacion




del servidor de Microsoft CRM del servidor de | del servidor de
Microsoft CRM Microsoft CRM

Fuente: Manual de implementacién Microsoft CRM 3.0.pdf

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

El equipo que ejecute el servidor de Microsoft CRM también debe tener acceso a
los equipos del mismo dominio del Directorio Activo que ejecuten:
» Microsoft SQL Server 2000 Service Pack 4 y con las actualizaciones mas
recientes.
* Microsoft Exchange Server 2003 o Microsoft Exchange 2000 Server con el

Service Pack mas reciente.

Microsoft CRM Server Small Business Edition esté disefiado para Microsoft Small
Business Server, de forma que el servidor de Microsoft CRM puede coexistir en el
mismo equipo que SQL Server y Exchange Server. Si utiliza Microsoft Windows
2000 Server o Windows Server 2003, puede combina el servidor de Microsoft
CRM en el mismo equipo que SQL Server o Exchange Server, aunque estas

configuraciones no estan recomendadas.

Requisitos de software de la aplicacion Web de Microsoft CRM

Se tiene acceso a Microsoft CRM Server a través de un cliente. Este cliente es
Microsoft Internet Explorer o bien Microsoft Outlook. Para usar Internet Explorer,
necesita lo siguiente:

* Microsoft Windows 98, Microsoft Windows 98 Second Edition, Microsoft
Windows Millennium Edition, Microsoft Windows 2000 (Server o
Professional) con el Service Pack 4, Microsoft Windows XP Professional
con el Service Pack 1 o Windows Server 2003 (Web, Standard o
Enterprise)

* Microsoft Internet Explorer 6 SP1

Requisitos de software para el cliente de Microsoft CRM 3.0 para Microsoft Office
Outlook

Existen dos clientes de Microsoft CRM para Outlook:




Cliente para equipo de escritorio de Microsoft CRM 3.0 para Microsoft Office
Outlook. Instale este cliente en las estaciones de trabajo (incluidos los equipos
gue compartan varios usuarios) que no trabajen sin conexion y que estén

conectados a la red de area local.

Cliente para equipo portétil de Microsoft CRM 3.0 para Microsoft Office Outlook.

Instale este cliente en los equipos que puedan trabajar sin conexion.

La instalacion de los dos clientes de Microsoft CRM para Outlook requiere:
* Windows 2000 Professional con el SP 4 o Windows XP Professional con el
SP 1 (el Service Pack 2 se admite, pero no es obligatorio)
» Microsoft Office 2003 Editions con el SP1
O bien:
* Microsoft Office XP (2002) con SP3
* Microsoft Internet Explorer 6 SP1
* Microsoft .NET Framework 1.1
» Servicios de Index Server de Windows (s6lo para el cliente para equipo
portétil de Microsoft CRM para Outlook)
* Microsoft SQL Server 2000 Desktop Engine (MSDE) (s6lo para el cliente
para equipo portatil de Microsoft CRM para Outlook)
Aunque los dos clientes tienen requisitos de software parecidos, también tienen
las siguientes diferencias:
* No pueden estar instalados los dos clientes a la vez ni coexistir en el
mismo equipo y al mismo tiempo.
» El cliente para equipo portatil de Microsoft CRM para Outlook sélo puede
instalarse para un usuario individual.
» Para cambiar de un cliente a otro en el mismo equipo, desinstale el cliente
gue ya no desee e instale el otro.
» El cliente para equipo de escritorio de Microsoft CRM para Outlook permite
varios usuarios. No obstante, todos los usuarios que inicien sesion en el
equipo cliente deben utilizar la misma instalacion del cliente y el equipo

solo puede tener una configuracion de idioma.



Para mas detalle sobre los requisitos consultar el documento externo Manual de

implementacién Microsoft CRM 3.0, seccion Requisitos de hardware y software

Interfase de usuario.

El sistema provee dos tipos de restricciones, por un lado se tiene una interfase
Web, el cual permite bajos requisitos de software del cliente pero conectividad
permanente con el servidor. Y por otro lado un cliente Windows (integrado con

Microsoft Outlook) el cual permite a usuarios desconectados

Restricciones de Hardware

El hardware del servidor de Microsoft CRM ElI servidor de Microsoft CRM requiere
la siguiente configuracion minima de hardware;

Equipo/procesador: Se recomienda Intel Pentium (Xeon PIIl) Dual a 700 MHz o
superior o0 una CPU compatible. Pentium (Xeon P4) Dual a 1,8 GHz

Memoria: 512 mega bites (MB) de RAM.

Disco duro: SCSI con hardware RAID 5.

Tarjeta de red: 10/200 mega bits.

Restricciones de comunicaciones

El protocolo de comunicaciones del sistema debe ser TCP-IP, para un ambiente
de intranet, si se desea que los clientes estén en Internet, adicionalmente se
requiere que el servidor de CRM se encuentre publicado en el Internet. Ademas si
esta comunicacion se requiere que sea segura (Privacidad, autenticidad de las
partes y de los datos), el sistema podra trabajar con certificados SSL, por lo que
debe proveerse de un servidor que funciones como autoridad certificadora. En
cambio en un escenario de extranet, el no es necesario la publicacion en un
servidor publico, y la seguridad de la comunicacion dependera de los requisitos de
seguridad cada empresa (ver seccion 3.5 Atributos del sistema de este

documento).



2.3.1.2.2. Seccion 2.2 Funciones del Producto
El sistema de CRM est4 dividido en tres grandes mdédulos que son, Ventas,
Servicio al cliente y Marketing, a continuacion detallamos los sub mddulos por los

que se componen.

Ventas

Manejo de oportunidades
Permite convertir objetivos en oportunidades, y monitorearles a lo largo del ciclo

de ventas, en base a reglas del flujo de trabajo

Administracion del proceso de ventas
Utiliza reglas de flujos de trabajo y metodologias de ventas configurables para

ayudar a asegurar oportunidades de ventas eficiente y efectivamente

Cotizacién

Permite la creacion de cotizaciones exactas usando todas las caracteristicas del
catalogo de productos que soporten niveles complejos de precio, unidades de
medida y descuentos.

Integracion con Fax
Incrementa la productividad de los usuarios, permitiéndoles crear, enviar y recibir

faxes desde sus escritorios.

Manejo de Ordenes
Permite convertir cotizaciones en oOrdenes y guardarlas hasta que ellas estén

listas para transformarse en facturas

Administracion de la fuerza de ventas
Permite medir el desempefio de las ventas de los empleados y dar crédito a

oportunidades de cotizaciones de empleados hasta que estas se cierren



Literatura de ventas
Crea, maneja y distribuye materiales de ventas y marketing como tripticos,

papeles en blanco y mas.

Correo electrénico directo
Aumenta la productividad permitiendo seleccionar clientes basados en
caracteristicas comunes y luego enviar correos electronicos personalizados con

ofertas especiales

Servicio al cliente

Administracion de Casos
Crea, asigna, y maneja peticiones de servicio al cliente para cada caso desde un

lugar central

Vista completa de informacion del cliente
Visualiza toda la informacion del cliente para entender mejor las necesidades

especificas y respuestas que este necesita

Enrutamiento y encolamiento automatico
Usa configurables reglas de flujo de trabajo para automaticamente redirigir

peticiones de servicio

Auto respuesta de correo electrénico
Usa configurables plantillas y reglas de flujo de trabajo para enviar y responder de

forma automatica, respuestas a peticiones de clientes via correo electrénico
Administracion de correo electronico
Mantiene un registro exacto de comunicaciones del cliente con rastreo automatico

de correos electronicos asociados con registros del cliente

Servicio de cronograma



Maneja y calendariza con facilidad complejos servicios, tomando en cuenta

recursos, localizacién de equipo, utilizaciones de los mismos y efectividad

Base de Conocimientos
Soporte de publicacion de articulos e informacion relevante al soporte, con

funcionalidad de busqueda en la base de conocimientos

Servicio de contratos
Crea y mantiene servicios de contratos y actualiza informacion de contratos

automaticamente cuando un caso de soporte es resuelto

Marketing

Campafias de marketing
Planea campafias de marketing basadas en costos y presupuestos, promociones,

focalizacion de productos.

Creacion de listas
Creacion y manejo de listas para campafias especificas o futuras. Esta creacién
se la hace en base a informacion existente de los clientes o importar de cualquier

fuente

Listas focalizadas

Consulta de listas para localizar clientes que cumplan criterios especificos
Plantillas de camparias
Creacion de campafas y convertirlas en plantillas para reutilizarlas en otras

campanas

Ejecucion de campafas

Rastreo de las actividades de campafias, con informacion de desempefio y costos

Rastreo de informacion de marketing



Permite generar reportes del desempefio de campafias

2.3.1.2.3. Seccion 2.3 Caracteristicas del Usuario

El usuario no requiere ningln conocimiento técnico especial para la utilizacion del
producto.

Para usuarios con discapacidades, el sistema esta disefiado para sacar ventajas
de las ayudas para discapacitados que provee el sistema operativo Windows

La recomendaciéon en fuera del sistema es que el usuario tenga destrezas y
conocimientos de marketing y servicio al cliente.

2.3.1.2.4. Seccion 2.4 Restricciones

Seguridad de informacién

La informacion que maneja el sistema es considerada como privada para el centro
de educacion, por lo que se debe asegurar la privacidad de la misma, ademas de
gue se debe disminuir la posibilidad de que el vendedor utilice esta, para su uso

personal.

2.3.1.2.5. Seccion 2.5 Atencién y Dependencias

La implementacion del sistema servidor del CRM CED se la hara en un ambiente
de dominio de Windows 2003 SP1 Estandar, Exchange Server 2003 y SQL Server
2005.

Por el lado del Cliente, la implementacion se lo hara en un sistema Windows XP
SP2, con Office 2007 e Internet Explorer 7.0

2.3.1.3. Seccion 3. Requisitos Especificos

2.3.1.3.1. Seccion 3.1 Interfaces Externas

El sistema de CRM CED no interactia con ningun otro sistema contable, de
ndémina, de activos fijos o cualquier otro, solamente el momento de la instalacion
el sistema debe poder importar los datos como de clientes existentes o lista de
cursos existentes desde una fuente externa, especificamente hojas de calculo.

El software de Microsoft CRM 3.0, interactla solamente con la infraestructura que
requiere segun se detalla en el documento anexo B Manual de implementacion

del Microsoft CRM 3.0, en general esta infraestructura comprende un servidor



Windows 2003, Un servidor de base de datos SQL Server 2005, Microsoft
Exchange Server 2003.

2.3.1.3.2. Seccion 3.2 Funciones

Las funciones necesarias del sistema CRM CED, han sido recopiladas y

organizadas jerarquicamente en el siguiente cuadro

Tabla N° 31 Requisitos del Sistema CRM-CED

ID Requisito | Descripcion Prioridad | Modulo

Debe administrar la informacion del

1 cliente 5 Ventas
Debe almacenar cualquier
1.1 informacion del cliente 5 Ventas

Debe almacenar la fotografia del

1.1.1 cliente 3 Ventas

Debe recuperar la informacion del
cliente en base a consultas que

1.2 admitan comodines 5 Ventas

Debe importar la lista de clientes de
las hojas electronicas donde se

1.3 encuentra en la actualidad 5 Ventas

El cliente debe tener un estado que
indique que tan cerca se encuentra

1.4 de una compra 5 Ventas

Debe agruparse la lista de clientes

15 por diferentes atributos 5 Ventas

Debe administrar la informacion de

2 productos 5 Ventas
Debe almacenar cualquier
2.1 informacion del producto 5 Ventas

Debe almacenar la fotografia del

2.1.1 producto 5 Ventas

Debe recuperar la informacion del

2.2 producto en base a consultas que | 5 Ventas




admitan comodines

2.3

Debe importar la lista de productos
de las hojas electronicas donde se

encuentra en la actualidad

Ventas

El gerente de ventas debe
configurar una lista de clientes para

una determinada campafa

Ventas

3.1

El gerente de ventas asigna una
lista de clientes de una campafa a
un vendedor o grupo de

vendedores especifico

Ventas

Debe presentarse una lista de
clientes a los cuales el vendedor

debe llamar

Ventas

4.1

Debe permitir hacer Illamadas
telefébnicas a los clientes con la

ejecucion de un botdn del sistema

Ventas

4.2

El vendedor debe poder ver
cualquier informaciéon de los cursos

mientras atiende a un cliente

Ventas

4.3

Debe poder actualizar la
informacion del cliente mientras el

vendedor esta con la llamada

Ventas

4.4

Debe poder crear una cotizacién
mientras el vendedor hace la

llamada

Ventas

4.4

Debe permitir crear cotizaciones

Ventas

4.5

Debe poder enviar por correo una
cotizacion el vendedor al cliente,
solo escogiendo el cliente de una
lista

Ventas




Debe registrar el tiempo que duro la

llamada de un vendedor (tiempo

4.6 efectivo) Ventas
Debe registrar el tiempo que el
vendedor se demord con un cliente

4.7 (tiempo activo) Ventas
Debe permitir calendarizar

4.8 actividades respecto al cliente Ventas
Debe notifica cuando una actividad

4.9 deba realizarse Ventas
Debe permitir generar ordenes a

4.10 partir de cotizaciones Ventas
Debe configurar los script de

4.11 llamada para el vendedor Ventas
Debe poder enviar un mensaje de
correo electrénico a un grupo de

5 cliente Ventas
Debe presentar reportes de
efectividad de ventas de un

6 vendedor Ventas
Debe presentar reportes del

6.1 historial de un cliente Ventas
Debe presentar reportes del tiempo

6.2 efectivo de un vendedor Ventas
Debe configurar los permisos sobre

7 quien puede crear campafnas Ventas
Debe configurar los permisos sobre

7.1 quien puede administrar campanas Ventas

8 Debe estar integrado con el fax Ventas

8.1 Debe permitir crear fax Ventas

8.2 Debe permitir enviar fax Ventas

8.3 Debe permitir recibir fax Ventas




8.4

Debe llevar un rastreo de los fax

gue se han enviado a los clientes

Ventas

Debe generar un reporte sobre las
quejas de los usuarios, midiendo
calificaciones como incidencia,

gravedad, tipo

Servicio al Cliente

Debe responder un mensaje de
correo electronico automatico a la
llegada de una solicitud de soporte,
indicando el procesamiento de la

peticion

Servicio al Cliente

9.1

Debe poder enviar un mensaje de
correo electrénico a un cliente en

respuesta a una solicitud de soporte

Servicio al Cliente

10

Debe manejar una base de

conocimientos

Servicio al Cliente

10.1

Debe poder registrar entradas en la

base de conocimientos

Servicio al Cliente

10,2

Debe permitir busquedas rapidas

en la base de conocimientos

Servicio al Cliente

11

Debe redirigir a un vendedor o a un
instructor el caso de un cliente para

ser resuelto

Servicio al Cliente

111

Debe permitir encolar una solicitud
para ser luego accedidos por

equipos o individuos

Servicio al Cliente

12

Debe permitir la reutilizaciéon del
esquema de una campafas

existente en nuevas

Marketing

13

Debe generar reportes sobre la

efectividad de la campafia

Marketing

14

Debe permitr el manejo de

contactos

Marketing




Debe permitir la creacion de
14.1 contactos 5 Marketing

Debe permitir la conversion de
contactos en clientes, sin necesidad

14.2 en volver a entrar informacion 5 Marketing

Debe permitir el trabajo no en linea,

15 para cuando se visite a un cliente 2 Marketing

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

2.3.1.3.3. Seccidn 3.3 Requisitos de rendimiento

El sistema debera soportar un ndmero de 15 usuarios, estos usuarios podran o no
ser concurrentes.

El tiempo de respuesta para el 80% de las peticiones de los usuarios no debera
ser mayor a 1 segundo

El sistema debera soportar sin ninguna complicacion una carga de 10
transacciones por segundo.

El sistema debera soportar un crecimiento promedio mensual de la base de datos
de hasta 100MB, sin que esto implique perdidas de rendimiento de ninguna de las

caracteristicas nombradas anteriormente

2.3.1.3.4. Seccion 3.4 Restricciones de disefio

Del Hardware

La implantacion del sistema CRM-CED en el centro de capacitacion consta de la
siguiente infraestructura de hardware

La empresa consta de dos servidores Compaq Presario Pentium 3 de 800MHz
con memoria ram de 1 GB uno para el directorio activo, y el servidor de correo, y
otro para la base de datos, ademés de un tercer servidor (maquina clon) Pentium
4 de 1.5 Ghz Dual Core de 2 GB de ram para el servidor de CRM

Seccion 3.4.1 Aceptacion de las normas
Los estdndares de codificacion se los llevara segun el estandar declarado en el

documento externo Coding Standards for .NET




Los estandares para el esquema de la base de datos se lo hara segun el estandar
declarado en el documento externo Convenciones para organizar y nombrar
objetos en la base de datos SQL Server 2005.pdf

2.3.1.3.5. Seccion 3.5 Atributos del sistema

Fiabilidad

El sistema debe funcionar segun los servicios que se estipulan en la seccion 3.2
Funciones, con un 95% de exactitud, En caso de falla, el sistema no puede dejar
transacciones incompletas o datos inconcisos, ademas de permitir al usuario, en
un caso como estos, la oportunidad de volver a ejecutar la accidén que el sistema
no pudo terminarla, sin que esto implique una perdida de trabajo mayor a 5

minutos.

Disponibilidad

El servicio del servidor de CRM CED requiere una disponibilidad del 90%

Debido a que todos los clientes del sistema se encuentran en la intranet de la
empresa todo el tiempo, no se requiere que el sistema soporte a usuarios
desconectados, aunque esta disponible este servicio en el software, no sera

necesario por le momento.

Seguridad

El sistema solo aceptara clientes de la red de area local (LAN) por lo que no es
indispensable la comunicacion segura (Privacidad, autenticidad de las partes y de
los datos), entre los clientes y el servidor.

In embargo si es requisito que los usuarios se autentifiquen en el servidor para
poder usar el sistema.

Ademas existen varios tipos de usuarios, con varios grupos de permisos, por lo
gue el sistema debe permitir administrar el control de acceso mediante perfiles de
usuario.

No es necesario que el sistema guarde un registro de las actividades de los

usuarios a modo de auditoria



Mantenimiento

El sistema debe permitir la creacion de respaldos de seguridad, con un tiempo de
administracion no mayor a 10 minutos

El sistema en un 70% de los caso de falla debe poder recuperarse
autébnomamente, y el 30% restante debera el administrador dedicar un tiempo no

mayor a 30 minutos.

Portabilidad

El sistema debe funcionar en plataforma Windows 200x, y las aplicaciones que se
desarrollen alrededor del sistema CRM CED pueden ser desarrolladas con
cualquier herramienta que soporte Servicios Web y el protocolo SOAP 1.0, y

correr en cualquier plataforma

Escalabilidad

El sistema debe crecer de 15 usuarios concurrentes hasta un maximo de 30
usuarios concurrentes y seguir manteniendo las normas de desempefio detalladas
en la seccién 3.3 requisitos de rendimiento.

Los servidores actuales de la empresa no deben requerir un aumento de en
hardware de sus servidores o la inclusién de nuevos servidores, si no que deben
soportar la infraestructura actual segun se detalla en la Seccién 3.4 Restricciones

de disefo.

3. CAPITULO 3 INGENIERIA DE SOFTWARE DEL CRM
PARA CENTROS DE EDUCACION (CED)

3.1. DISENO DEL CRM —CED

A partir de los diagramas de casos de uso se han derivado los siguientes

diagramas:



3.1.1DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION

El diagrama Entidad-Relacion se ha subdividido en 5 partes las cuales
representan las diferentes areas que estan dentro del Centro Educativo como son:

Cursos, Rendir Examen, Centro de Llamadas, Servicio al Cliente, Ordenes y
Facturas.

3.1.1.1. Diagrama Entidad-Relacién Cursos

Figura N° 31 Diagrama Entidad-Relacién Cursos

Certificacior
PK | CertificacionlD Profesor
> CertificacionProfesor
Nombre PK | ProfesoriD
URL PK,FK1 | CertificacionlD ——p|
PK FK2 | ProfesorlD Nombre
T EsTemporal
CategoriaCursc AA
ficaci
PK | CategoriaCursolc CertiicacionCurso
PK,FK1 | CertificacionID
Nombre PK FK2 | CursolD
A
ProfesorDisponible
PK,FK1 | ProfesorlD
PK FK2 |CursolD
Cursc — Aule
L_|PK [CursoIC PK [AulalD
Nombre > Nombre
FK* | Requisito Capacidad
CertificacionEstudiantes Precic HistorialCurso
PK,FK1 | CertificacioniD puracion ¢ PK | HistorialCursolD
) FK2 i | IstoriaiCursol
PK FK2 |EstudiantelD CategoriaCursold
* FechaDelnicic
FK3 HistoriallD ] FK* | CursolD
I LI NumeroDeEstudiantes
PK |EstudiantelD FK2 |AulalD
FK3 | ProfesorlD
Nombre Calificacion
FK* | UltimoCurso f
HisotrialExamne Fk2 | ClientelD
PK | HistoriallD HistorialCursoEstudiantes
PK,FK1 | EstudiantelD
Fecha PK FK2 | HistorialCursolD
Calificacion
FK* | EstudiantelD Calificacion
FK2 | ExamenID

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn



Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn



3.1.1.2. Diagrama Entidad-Relacion Rendir Examen

Figura N° 32 Diagrama Entidad-Relacion Rendir Exama

Cliente
PK | ClientelD
Nombre
—pp»{ FK1 | TipoDeClientelD
FKZ | IndustrialD Materiz
NumeroDeEmpleados Examen [Pieiizse
EnviarinformacionMarqueting PK | MaterialD | |pKk |ExamenliD PK | ProfesoriD
CorreoDeEnvioDelnformacionMarqueting —p>
LimiteDeCreditc Descripcion Descripcion Nombre
FK1 | MaterialD EsTemporal
FKZ | ProfesorlD
A
Cursc
PK | CursolD
OpcionesDePreguntas
Nombre CategoriaPreguntas Preguntas
FK1 | Requisito : PK |PreguntalD el e e
Precle PK | CategoriaPreguntasiD |
5 - Descripcion
Duracion . Descripcion OrdenDeR: t
FKZ | CategoriaCursolc Descripcior RespuestaMultimple rdenbeRespuesta
FK1 | PreguntalD
RespuestaConOrden
FK1 | ExamenID
FKZ | CategoriaPreguntas|D
Peso
Estudiantes HisotrialExamne HisotrialPreguntas HistorialOpcionesDePreguntas
B iEstudiantelt PK | HistoriallD PK | HisotrialPreguntasID PK | HistorialOpcionesDePreguntasiD
¢ [ [
Nombre Fecha FK1 | PreguntalD FKZ | OpcionesDePreguntas|D
FK: UltimoCurso Calificacion FKZ | HistoriallC FK1 | HisotrialPreguntasID
FKz | ClientelD FK1 | EstudiantelC FK2 | CategoriaPreguntas|D Orden
FKZ | ExamenID
Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén




3.1.1.3. Diagrama Entidad-Relacion Centro de Llamadas

TipoDeCliente1

Camparnia“

PK CampanalD

Nombre
FechaDelnicioactual
FechaDeFinActual
Objetivo
CreadoPor
FKA1 ModificadoPor
FechaDeinicioPropuesta
FechaDeFinPropuesta
Costao
Recuperacion

I

Ejecutivac1

PK | TipoDeClientelD Industria-
PK | IndustrialD
Descripcion
T Descripcion
Contacto1
Cliente1
PK ContactolD
PK ClientelD
FKA1 ClientelD
Nombre Primaric
FK1 TipoDeClientelD Telefonc
FK2 IndustrialC Fax
NumeroDeEmpleados SitioWeb
EnviarlnformacionMarqueting Direccion1 Email
CorreoDeEnvioDelnformacionMarqueting N . Industria
LimiteDeCreditc PK Direccion FKZ Direccion
FK1] ClientelD
Nombre
Calle1
Calle2
Calle3
| Ciudad
Actividad1 Provincia
Pais
PK,FK3 | EstadoDeActividadID Telefona
Comentario
FK1 TipoDeActividadID
ActividadID Prioridad1
FK2 ClientelD
FKA PrioridadID p| PK | PrioridadID
FechalLimite B
FKPB CreadoPor Descripcion
Notas
v

TipoDeActividad1

EstadoDeActividad1

PK

TipoDeActividadID PK

EstadoDeActividad

Descripcion

Descripcion

Nombre
Extension
FKA1 Supervisor

PK EjecutivolD 1

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén




3.1.1.4. Diagrama Entidad-Relacion Servicio Al Cliente

TipoDeAcciones TiposDeOpinior
PK | TipoDeAccionesID PK | TiposDeOpinionID
Descripcior Opinion » | Descripcion
A PK | OpinionID

FK“ | TopicosDeOpinionlD
FK3 | EstadoDeOpinionID

FK2 | TiposDeOpinionID
Fecha
Comentario
Resultadc
\ 4
Accion EstadoDeOpinior
PK | AccionID PK | EstadoDeOpinioniD
FK2 | TipoDeAccionesID TopicosDeOpinion Descripcion
FK? | OpinionID PK | TopicosDeOpinionID
Fecha
Comentarios Descripcior
Resultadc

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén



3.1.1.5. Diagrama Entidad-Relacion Ordenes y Facturas

EstadoDeOrden

EstadoDeOrdenID

Descripcion

Cliente
PK ClientelD F DeP
ormaDePagc
- ClienteFormaDePagc g
ombre
PK [ F DeP ID
FK1 | TipoDeClientelD PK,FK1 | FormaDePagolD ormabe™ago
FK2 | IndustrialC PK FK2 | ClientelC NumeroDeTarjeta
NumeroDeEmpleados ) FechaDesde
EnviarlnformacionMarqueting FechaHastza
CorreoDeEnvioDelnformacionMarqueting
. - Detalles
LimiteDeCreditc
PK
Orden
PK OrdenlD
FK1 [ ClientelD Facture
Fecha
OrdenDetalle Detalles < PK T
FK2 | EstadoDeOrdenID
PK OrdenDetallelD FK1 | OrdenIC
Fecha
FK1 | OrdenlD Detalles
FK2 [ CursolC A
Cantidad
Detalles <
4 ] FacturaDetalle
Cursc
PK FacturaDetallelD
PK CursolD PK FK2 | OrdenDetallelD
P Nombre FK1 FacturalC
FK1 [ Requisitc FK3 CursolD
Precio Cantidad
Duracion Precio
FK2 [ CategoriaCursold Detalles

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




3.1.1.6. Reporte de Diagramas Entidad - Relacion.

El reporte de diagrama Entidad Relacién se presenta en Anexo Digital C del CD

adjunto.

3.1.2DIAGRAMA DE CLASES CENTRO EDUCATIVO

El diagrama de clases presenta los tipos de datos y las funciones que son parte
de la implementacion.

De igual manera que en el diagrama de entidad-relacion se ha subdividido el
diagrama de clases en 5 grupos.

El reporte del Diagrama de Clases del Centro Educativo se presenta en el Anexo
Digital D del CD adjunto.






3.1.2.1. Diagrama de Clases Cursos

Certificacion

-certificacionIC int

CategoriaCursc

-categoriaCursoll int
-nombre  string

-nombre string
-url  string

CertificacionProfesor

-certificacionIC Certificacior
-profesorlC  Profesor

CertificacionCurso

-cursolD Cursc

-certificacionIC  Certificacior

L

[ ]

Profesor

-profesorIC int
-nombre  string
-esTemporal boo

l

ProfesorDisponible

-cursolD Cursc

-profesorlC  Profesor

Curso

CertificacionEstudiante

-cursolD int
-nombre  string
-requisitc Cursc
-precio decimal
-duracion object

-categoriaCursolC CategoriaCurso

-certificacionIC  Certificacior
-estudiantelC  Estudiante
-historiallD HistorialExamen

]

HistorialExamen

-historiallD int

-fecha object
-calificacior shori
-estudiantelC Estudiante

Estudiante

-estudiantelC  int
-nombre  string
-ultimoCursc  Cursc
-clientelD Cliente

-examen|D Examen

[

HistorialCurso

-historialCursolD int
-fechaDelnicic object
-cursolD Cursc

-numeroDeEstudiantes
* -aulalD Aula
-profesorlC  Profesor
-calificacion shorl

shorl

Aula

1

HistorialCursoEstudiantes

-estudiantelC  Estudiante
-historialDeCursolC  HistorialCursc
-calificacior shorl

-aulalD int
-nombre  string
-capacidad shorl

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




3.1.2.2. Diagrama de Clases Rendir Examen

Cliente

-clientelD ini Profesor
-nombre string

-tipoDeCliente TipoDeCliente

-industria Industriz

-numeroDeEmpleados ini

- enviarlnformacionMarketing  bool

- correoDeEnvioDelnformacionMarketing  string L
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- categoriaPreguntasID
- descripcion

- profesoriD  int
-nombre string
-esTempora bool

- |IrT|-IleDeCI’?dIlC decimal OpcionesDePreguntas
+Cliente() : int *
+Nombre () : string -opcionesDePreguntasIC  int
- descripcion string
Examen -ordenDeRespuesta short
CexamenlD in - preguntalD  Preguntas
Material - - descripcion string
- materiallC  ini . -materiallC  Materia
- descripcion string * - profesorlC Profesor >
«
Curso 4 Preguntas

- preguntalD  ini

-descripcion string

- respuestaMultiple bool
-respuestaConOrden bool

“x -examenlD Examen

- categoriaPreguntasiD  CategoriaPreguntas
-pesc  short

-cursolD int
-nombre string

- requisitc Cursc
- precio decimal *
-duracior object

- categoriaCursolD CategoriaCurso

HistorialOpci DePreg *
Estudiante * * - historialOpcionesDePreguntasIC  ini I
= = -opcionesDePreguntasIlC  OpcionesDePreguntas
-estudiantelD ini H : . H
N - historialPreguntasIC  HistorialPreguntas
-nombre string HistorialP ” . ord hort
_ultimoCursc  Cursc istorialPregunta orden shol
* -clientelD Cliente - historialPreguntaslIC  ini
- preguntalD  Preguntas
- historiallC  HistorialExamer *
* - categoriaPreguntasiD CategoriaPreguntas
HistorialExamen *

-historiallD int

-fechz object
-calificacion short
-estudiantelD Estudiante
-examenlD Examen

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn
Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n



3.1.2.3. Diagrama de Clases Centro de Llamadas

TipoDecCliente

-descripcior string

-tipoDeClientelD int

Industria

-industrialC  int
-descripcior string

J

Cliente

-clientelD int

-nombre string

-tipoDeCliente TipoDeCliente
-industria Industria
-numeroDeEmpleados int
-enviarlnformacionMarketing bool

-correoDeEnvioDelnformacionMarketing string

-limiteDeCreditc _decima

Direccion

+Cliente() int
. ﬂ

+Nombre() string
Contactc

-direccior int
-clientelD Cliente
-nombre string
-calle1 string
-calle2 string
-calle3 string
-ciudad string
-provincie string
-pais string
-telefono string
-comentario string

-contactolC int

-clientelD Cliente
-direccion Direccior
-primario bool
-telefono string

-fax string
-sitioWeb string
-email string

EstadoDeActividad
-estadoDeActividad int

1

Actividac

-actividadID int
-clientelD Cliente
-prioridadIlD  Prioridad
-fechalLimite object
-creadoPor Ejecutivo
-notas string

-estadoDeActividadID EstadoDeActividac
-tipoDeActividadID TipoDeActividad

-descripcior string
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-prioridadID int
-descripcior string

TipoDeActividad
-tipoDeActividadID int

-descripcior string
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-campanalD int

-nombre string
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-objetivo string
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-modificadoPor Ejecutivo
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-nombre string

-extension string
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— |

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n
Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




3.1.2.4. Diagrama de Clases Servicio Al Cliente

Cliente

-clientelD int

-nombre string

-tipoDeCliente TipoDeCliente
-industriz Industria
-numeroDeEmpleados int
-enviarlnformacionMarketing bool
-correoDeEnvioDelnformacionMarketing

string

-limiteDeCreditc decimal
+Cliente() : int
+Nombre() : string
3
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-opinionIC int

-clientelD Cliente

-tiposDeOpinionID TiposDeOpinior
-fecha object

-comentario string

-resultadc string

-topicosDeOpinionlD TopicosDeOpinion
-estadoDeOpinionID EstadoDeOpinion

TopicosDeOpinion

-topicosDeOpinionID
-descripcior string

int

Accion

-accionlD int
-tipoDeAccioneslD Ti
-opinionlC  Opinion
-fecha object
-comentarios string
-resultadc string

poDeAcciones

r

TipoDeAcciones

EstadoDeOpinion

-estadoDeOpinionID
-descripcior string
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TiposDeOpinion

-tipoDeAccionesID
-descripcior string
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int 4

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




3.1.2.5. Diagrama de Clases Ordenes y Facturas

Cliente
-clientelD ini
-nombre string FormaDePagc
-tipoDeCliente TipoDeCliente -
PO P ClienteFormaDePago 1 +  |-formaDePagolD int
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-correoDeEnvioDelnformacionMarketing  string 1 _detalles strincj
-limiteDeCreditc decimal — =
+Cliente() : inl
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| -estadoOrdenID ini
Orden Factura -descripcion string
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-ordenID ini
-clientelD Cliente _,7'?”5""3 porden
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_detalles string ] -detalles string
-estadoDeOrdenIlD EstadoDeOrder
. I
I—| 1
1 OrdenDetalle B}
-ordenDetallelD ini
-ordenIlD Orden
Curso -cursolC Curse FacturaDetalle
-cursolC int -cantidad  short “facturaDetallelD in
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Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn
Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n



3.2. DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL CRM-CED

El desarrollo del sistema CRM-CED involucra lo que se conoce como la personalizacion del Microsoft CRM, el cual consiste en
implementar una lista de requisitos de personalizacion que las empresas de capacitacion requieren, en esta lista podemos
encontrar tres tipos de personalizaciones que son, la definicion y personalizacion de entidades, la definicion y personalizacion de
formularios y la definicion de flujos de trabajo. El resto de este sub capitulo nos dedicaremos a explicar como estos puntos se han
tratado para un centro de capacitacion

3.2.1REQUISITOS DE PERSONALIZACION

Los requisitos de personalizacion se resumen en la siguiente tabla.

Tabla N° 32 Requisitos de Personalizacion

# | Descripcion Tipo de | Grupo de | Entidades
personalizacion entidades especificas afectadas
afectadas
1 | Creacion del campo EsAula en la entidad | Cambio de esquema | Servicio Instalacién/Equipamiento

Instalacion/Equipamiento

2 | Creacion del campo Capacidad en la entidad | Cambio de esquema | Servicio Instalacién/Equipamiento

Instalacion/Equipamiento

3 | Creacidn de la vista Aula Modificacion de | Servicio Instalacién/Equipamiento

formulario o vista




4 | Creacion de una vista de cursos presénciales Modificacion de | Ventas Producto
formulario o vista
5 | Creacion de una vista de cursos de aplicaciones | Modificaciéon de | Ventas Producto
presénciales formulario o vista
6 | Creacion de una vista de cursos técnicos presénciales | Modificaciéon de | Ventas Producto
formulario o vista
7 | Creacion de una vista de cursos de desarrollo | Modificacion de | Ventas Producto
presénciales formulario o vista
8 | Creacion de una vista de cursos de infraestructura | Modificaciéon de | Ventas Producto
presénciales formulario o vista
9 | Creacion de una vista de cursos virtuales Maodificacion de | Ventas Producto
formulario o vista
10 | Creacion de una vista de cursos de aplicaciones | Modificacion de | Ventas Producto
virtuales formulario o vista
11 | Creacion de una vista de cursos técnicos virtuales Maodificacion de | Ventas Producto
formulario o vista
12 | Creacion del campo EsEstudiante en la entidad | Cambio de esquema | Ventas Contacto
Contacto
13 | Creacion de la vista Estudiante Modificacion de | Ventas Contacto

formulario o vista




14 | Creacion del campo es Profesor Cambio de esquema | Servicio Usuario
15 | Creacion del campo es Temporal Cambio de esquema | Servicio Usuario
16 | Creacion del campo cursosDictados Cambio de esquema | Servicio Usuario
17 | Creacion de la vista Profesores Modificacion de | Servicio Usuario
formulario o vista
18 | Creacion de la vista Temporal Modificacion de | Servicio Usuario
formulario o vista
19 | Creacion del campo Es Aula en el Formulario | Modificacion de | Servicio Instalacién/Equipamiento
Instalacion/Equipamiento formulario o vista
20 | Creacion del campo Capacidad en el formulario | Modificacion de | Servicio Instalacion/Equipamiento
Instalacién/Equipamiento formulario o vista
21 | Creacion del Manejador del evento OnChage en el | Otros Servicio Instalacién/Equipamiento
campo (Instalacion/Equipamiento).EsAula
22 | Creacion del Manejador del evento OnChage en el | Otros Servicio Usuario

campo (Usuario).EsProfesor

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén




En el Anexo digital E se detalla el documento XML donde se especifican las
personalizaciones de las entidades creadas y modificadas

personalizaciones.xml\personalizaciones.xml

A continuacién se muestra la Tabla N° 34, detallando las personalizaciones en el
esquema de las entidades y de los codigos que se han aumentado a las

interfaces de usuario.



Tabla N° 33 Detalles de Personalizacion

# | Campo Nombre | Nombre del | Nivel Factible | Tipo Valor Descripci | Evento
para esquema de de predetermin | 6n Onchange
mostrar requisit | Busque ado / Regla
0 da
1 | Instalacion/Equipam | Es Aula new_esaula Empres | Si bit 1 Identifica crmForm.all.new_
iento a un recurso | capacidaddee
Requeri como aula | studiantes.Disabl
do ed =
lcrmForm.all.new
esaula.DataValue
2 | Instalacién/Equipam | Capacida | new_capacidadDeEstud | Sin Si int(1-50) Identifica la
iento d de | iantes Restricci el nudmero
Estudiant on de
es estudiante
s que
pueden
recibir un
curso en
esta aula




3 | Usuario EsProfes | new_esprofesor Empres | Si bit Indica si un | crmForm.all.new_
or a usuario del | estemporal.Disabl
Requeri sistema es | ed =
do un profesor | lcrmForm.all.new
del instituto | _
esprofesor.DataV
alue;
4 | Usuario Cursos new_cursosdictados Sin Si ntext(20 Muestra
Dictados Restricci 00) los cursos
on que ha
dictado el
instructor
5 | Usuario esTempo | new_estemporal Sin Si bit Indica si un
ral Restricci usuario
on tipo
profesor es
0 no
temporal
6 | Contacto Es new_esestudiante Empres | Si bit Se valida
Estudiant a Si el
e Requeri contacto
do es
estudiante.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




Las personalizaciones de interfase de usuario descritas en la tabla anterior se muestran graficamente en las siguientes figuras:

Figura N° 33 Personalizacion de la IU Instalacién/guipamiento

'3 Formulario: Instalacidn/equipamiento - Microsoft Internet Explorer iy Iﬂ Iﬁl

Archivo  Vistaprevia  Avuda
= E;' Guardar ¥ cerrar

Formulario: Instalacion /equipamiento

@
| o ©
o

[

| @ Aaregar ficha
Ubicacién [ | i3

[

Mombre | Esaula |

Unidad de negocio Capacidad de |

Estudiantes

Agregar seccidn

Correo electrdnico

| "] Aoregar campos
principal

;Dj Agregar un IFrame

Zona horaria

By Cambiar propiedades
% Quitar

3 Propiedades del
fForrmulario

Descripcidn

I —
s vl smtraetiecal
Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén



Figura N° 34 Personalizacion de la IlU Contacto

/3 Formulario: Contacto - Microsoft Internet Explorer = IE[EI
Archivo  Wistaprevia  Ayuda
el g Guardar y cerrar

Formulario: Contacto

| General || Detalles || Adrinistracion || Motas |

@ﬁ)@
Saludo [ | ' Es Estudiante [ |
o

& Mombre de pila
Segundo nombre

& Apellidos
Puesto

Cliente principal

Direccidn

Teléfona del trabajo
Teléfono particular
Teléfono miwil

Fax

Corren electrdnico

Mombre de direccidn
Calle 1
Calle 2
Ciudad

Estado o provincia

Codigo postal
Pais o region
Telgfono

Tipo de direccion

Modo de envio

@ Aaregar ficha
"il Agregar seccidn
"i] Agregar campos

'T] Agregar un IFrame

B Cambiar propiedades

By Quitar

3 Propiedades del
Farrmul aric

I —
&]Listo T T S manetlosal
Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén



Figura N° 35 Personalizacion de la IlU Usuario

Formulario: Usuario - Microsoft Internet Explorer
el
i b

Formulario: Usuario

General | Direcciones

Informacion del usuario

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

ivo  Yistaprevia  Ayuda

Nombre de inicio de |
sesion en el dominio

Es Profesor

Nombre de pila |

Apellidos [

Titulo [

Correo electrdnico |
principal

Correo electrdnico 2|

Correo electronico de |
alerta mdvil

Es Temporal
Otro keléfono
Teléfono particular

Teléfono mdwil

Teléfono preferido

Fax

Conocimientos |

Cursos Dickados

Informacion de la organizacion

Jefe [

- Zona de ventas |

Informacion de licencia de Microsoft CRM

Unidad de negocio

Ubicacian

Modo de acceso [

Tareas cOMUNes

L@ Aaregar ficha
ﬂ Agregar seccion
ﬂ Agregar campos

:Ijj Agregar un IFrame

[Eo Cambiar propiedades

% Quitar

3 Propiedades del
Farmularic

e
e vl sdmtraetiocal
Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n




3.2.2FLUJOS DE TRABAJO (WORKFLOW )

Los escenarios de flujo de trabajo permite la personalizacion del comportamiento
del sistema, de forma que se puede lanzar una tarea como crear una nota o
enviar un correo electrénico o incluso ejecutar algan codigo propio, cuando algun
evento suceda, como por ejemplo la creacidbn de una campafa o el cambio de
estado en una calendarizacion de un curso, a continuacion sefialamos las reglas

de trabajo que implementamos en el CRM-CED.



Tabla N° 34 Reglas de Flujo de Trabajo para el CRMZED

Objeto Escenario Descripcién de | Regla Eventos | Condiciones | Acciones
la regla

Actividad de Servicio | Cuando el ejecutivo de cuenta | El ejecutivo de | Calendarizacion | Crear Enviar
calendariza un curso se envia | cuenta de curso correo
automaticamente un correo a | calendariza un electrénico
los estudiantes notificandoles | curso
del asunto

Actividad de Servicio | Cuando el ejecutivo de cuenta | El ejecutivo de | Calendarizacién | Cambiar | Comprobar Enviar
actualiza una calendarizacién | cuenta de curso estado condiciones | correo
de wun curso se envia | calendariza un electrénico
automaticamente un correo a | curso
los estudiantes notificandoles
del asunto

Oportunidad Cuando se logra una | Notificacién de | Creacion de | Crear Enviar
oportunidad se envia un | creacion de | oportunidad correo
correo electrénico al jefe de | una electronico

ventas notificando del

incidente

oportunidad




Oportunidad Cuando cambia el estado de | Notificacién Modificacion de | Cambiar | Comprobar Enviar
una oportunidad se envia un | del cambio de | oportunidad estado condiciones | correo
una electronico

correo electrénico al jefe de
ventas notificando del

incidente

oportunidad

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




3.2.3EXTENSION DE LOGICA DE NEGOCIOS (CALLOUT)

Cuando la personalizacién por medio de la misma interfase de usuario del sitio
Web del CRM Server ni por las reglas de flujo de trabajo no es suficiente para los
requisitos del cliente, es posible ir un paso mas all4 y hacer una personalizacién
via codificacion mediante el Microsoft CRM SDK, el cual nos permite una
programacion via codigo .Net, en nuestro caso especificamente C#.Net, para

asegurar la logica de las reglas del negocio.

En nuestro escenario hemos decidido personalizar dos reglas del negocio,
primero, en la creacion de una entidad tipo Actividad de Servicio, se debe validar
gue el numero de estudiantes no exceda la capacidad del aula para el curso que
se desea dictar, si esto ocurre se cancela la creacion de la actividad de servicio. Y
por otro lado cuando se genera una actividad de servicio exitosa se debe agregar
el curso dictado por el profesor al campo CursosDictados de esta entidad, de esta
manera se mantiene un registro del los cursos dictados, Gtil para enviar al cliente

un correo con la experiencia del instructor.

Para implementar se estas reglas de negocio se ha creado una clase derivada de
Microsoft.Crm.Callout. Microsoft.Crm.Callout llamada
CentroEducativo.Biz.CalloutComponent que implementa la funcién PreCreate, en

el cédigo siguiente se muestra como se ha logrado esto.

Tabla N° 35 Codigo Extensién Logica de Negocios

using System;

using System.Text;

using System.|O;

using System.Xml;

using CentroEducativo.Biz.crmserver;
using Microsoft.Crm.Callout;

using System.Xml.Serialization;

using Microsoft.Win32;

using System.Collections;

namespace CentroEducativo.Biz

{

public class CalloutComponent: CrmCalloutBase

{




1

1

private string GetPath()
{

return @"C:\Archivos de programa\Microsoft CRM\Server\bin\assembly\";

private void WriteToFile(string message)

{
string archivo = Path.Combine(GetPath(), "callout_test_output.txt");
StreamWriter sw = new StreamWriter(archivo, true, Encoding.Unicode);
sw.WriteLine(message);
sw.Flush();
sw.Close();

}

public void aux(string xml, ref string error)

{
CalloutUserContext uc = new CalloutUserContext();
CalloutEntityContext ec = new CalloutEntityContext();
ec.EntityTypeCode = (int)EntityName.serviceappointment;
PreCreate(uc, ec, ref xml, ref error);

}

public override PreCalloutReturnValue PreCreate(
CalloutUserContext userContext,
CalloutEntityContext entityContext,
ref string entityXml,

ref string errorMessage

)

try

WriteToFile(entityXml);

int numeroDeEstudiantes = 0;

Guid guidR = Guid.Empty;

ArrayList guidContactos = new ArrayList();
Guid profesorGuid = Guid.Empty;

Guid serviceidGuid = Guid.Empty;

XmIDocument xd = new XmIDocument();
xd.LoadXml(entityXml);
switch(entityContext.Entity TypeCode)
{
case 4214:
case (int)EntityName.serviceappointment:

TextReader sr = new StringReader(entityXml);
XmlSerializer xmlSerializer = new XmiSerializer(typeof(BusinessEntity),

"http://schemas.microsoft.com/crm/2006/WebServices");




BusinessEntity entity = (BusinessEntity)xmlSerializer.Deserialize(sr);

DynamicEntity dynamicEntity = entity as DynamicEntity;

foreach (Property propiedad in dynamicEntity.Properties)

{
if (propiedad.Name == "serviceid")
{
LookupProperty servicioPropiedad = (LookupProperty)propiedad;
serviceidGuid = servicioPropiedad.Value.Value;
break;
}
}
/Irecursos

guidR = (Guid)BuscarDato(dynamicEntity,"resources", "partyid”, "equipment")[0];
/IWriteToFile(guidR.ToString());

profesorGuid = (Guid)BuscarDato(dynamicEntity,"resources”, "partyid", "systemuser")[0];

/IEstudiantes, numero de estudiantes
guidContactos = BuscarDato(dynamicEntity,"customers", "partyid", "contact");
numeroDeEstudiantes = guidContactos.Count;

break;
Yffin del swith

/Iregla de negocio: equipos

CrmService proxy = new CrmService();

proxy.Credentials = System.Net.CredentialCache.DefaultCredentials;

ColumnSet myColumnSet = new ColumnSet();

myColumnSet.Attributes = new string[] {"new_capacidaddeestudiantes"};

equipment equipo = (equipment)proxy.Retrieve("equipment”, guidR, myColumnSet);
CrmNumber capacidadDeEstudiantes = equipo.new_capacidaddeestudiantes;

int aux;

if(capacidadDeEstudiantes == null)

{

aux = capacidadDeEstudiantes.Value;
}
else
{

aux = capacidadDeEstudiantes.Value;
}

if(capacidadDeEstudiantes.Value >= numeroDeEstudiantes)

{
myColumnSet.Attributes = new string[l{"name"};
service servicio = (service)proxy.Retrieve("service", serviceidGuid, myColumnSet);
string nombreServicio = servicio.name;

myColumnSet.Attributes = new string[[{"name"};




Usuario objUsuario = new Usuario();
objUsuario.ActualizarUsuario(nombreServicio, profesorGuid);
return PreCalloutReturnValue.Continue;

}

else

{

errorMessage = String.Format("El nimero de estudiantes ({0}) excede la capacidad de aula({1})",
numeroDeEstudiantes, capacidadDeEstudiantes.Value);
return PreCalloutReturnValue.Abort;

}

}

catch(Exception e)

{
WriteToFile(e.ToString());
throw e;

}

private ArrayList BuscarDato(DynamicEntity dynamicEntity, string nombrel, string nombre2, string tipo)
{

ArrayList retorno = new ArrayList();

foreach (Property propiedad in dynamicEntity.Properties)

{
if (propiedad.Name == nombrel)
{
DynamicEntityArrayProperty RecursosPropiedad = (DynamicEntityArrayProperty)propiedad,;
DynamicEntity[] recursos = RecursosPropiedad.Value;
foreach(DynamicEntity recurso in recursos)
{
foreach(Property propiedad?2 in recurso.Properties)
{
if(propiedad2.Name == nombre2)
{
LookupProperty guidRecurso = (LookupProperty)propiedad2;
if(guidRecurso.Value.type == tipo)
{
retorno.Add(guidRecurso.Value.Value);
/lbreak;
}
}
}
}
}
}

return retorno;




}

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Para la implementacién de esta regla de negocio es necesario compilar este
cbdigo en ensamblado llamado “CentroEducativo.Biz.dll” y colocarlo junto con el
archivo "callout.config.xml” en la carpeta “C:\Archivos de programa\Microsoft
CRM\Server\bin\assembly”, a continuacibn mostramos el codigo del archivo

"callout.config.xml”

Tabla N° 36 Codigo Callout.config.xml

<callout.config version="3.0" xmlns="
http://schemas.microsoft.com/crm/2006/callout/">
<callout entity="serviceappointment" event="PreCreate">
<subscription assembly="CentroEducativo.Biz.dll"
class="CentroEducativo.Biz.CalloutComponent"/>
</callout>

</callout.config>

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

3.3. PRUEBAS DEL SOFTWARE

Las pruebas de software nos permiten conseguir un nivel de calidad aceptable
con el cliente, esto no significa que no vayamos a tener errores en el sistema al
momento de su liberacion, si no mas bien que el numero de errores que surgan
luego de la implementacion no afectara de manera considerable a los objetivos
del negocio del cliente, y le permitird seguir ganando las ventajas que solucionan

su problema inicial.

Hemos dividido en dos secciones las pruebas del CRM-CEC, primero pruebas
sobre la implementacion de la infraestructura, esto es, el sistema operativo, el

controlador de dominio, servidor de DNS, servidor de correo electronico etc. Por el




lado del servidor, por el lado del cliente la instalacion del cliente CRM para
Microsoft Outlook. En segundo lugar detallamos las pruebas hechas a las
personalizaciones, es decir a los componentes de software desarrollados por el

equipo para la personalizacion de la aplicacion.

3.3.1PRUEBAS DE INFRAESTRUCTURA

Las pruebas de infraestructura se refieren a controlar que los componentes
basicos del servidor y cliente se hayan instalado y configurado correctamente,

componentes que dan servicios a aplicaciones de nivel superior

3.3.1.1. Ambiente de pruebas
En las pruebas fueron utilizadas dos versiones del servidor del CRM-CED, que los
llamamos como CRMServer v1.0.0, y CRMServer 1.0.1, a continuacion

detallamos las configuraciones de estos servidores

Tabla N° 37 Servidor de Pruebas CRMServer v 1.0.0

Nombre del | Tipo | Propietario S/O del servidor Es Fisico o

servidor Virtual

CRMSERVER X86 | Administrador  del | Windows  Server | Virtual
Sistema 2003 SP2

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Tabla N° 38 Nombre de los Servidores de Prueba Saator v 1.0.0

Servidor Nombre del host | Directorio de | Version
de red instalacion

Servidor  Microsoft | CRMSERVER C:\Archivos de | Servidor Microsoft

Exchange Server programa\Exchsrvr | Exchange Server
2003 Ingles

Controlador de | CRMSERVER . Windows  Server

dominio Estandar 2003
SP2 Espaiiol




Almacén de datos | CRMSERVER C:\Archivos de | Microsoft SQL
Microsoft SQL programa\Microsof | Server 2005
Server t SQL Server Enterprise Espafiol
Servidor de | CRMSERVER C:\Archivos de | Microsoft CRM
Microsoft CRM programa\Microsof | Professional 3.0
t CRM Espafiol
Fuente: Lilian Arias; Dario Leon
Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n
Tabla N° 39 Servidor de Pruebas CRMServer v 1.0.1
Nombre del | Tipo | Propietario S/O del servidor Es Fisico o
servidor Virtual
CRMSERVER X86 | Administrador  del | Windows  Server | Virtual
Sistema 2003 SP1
Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn
Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n
Tabla N° 40 Nombre de los Servidores de Prueba Séder v 1.0.1
Servidor Nombre del host | Directorio de | Version
de red instalacion
Servidor  Microsoft | CRMSERVER C:\Archivos de | Servidor Microsoft
Exchange Server programa\Exchsrvr | Exchange Server
2003 Espaiiol
Controlador de | CRMSERVER Windows  Server
dominio Estandar 2003
SP1 Espaiiol
Almacén de datos | CRMSERVER C:\Archivos de | Microsoft SQL
Microsoft SQL programa\Microsof | Server 2005
Server t SQL Server Enterprise Espafiol
Servidor de | CRMSERVER C:\Archivos de | Microsoft CRM
Microsoft CRM programa\Microsof | Professional 3.0
t CRM Espafiol

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




3.3.1.2. Pruebas del servidor

Estas pruebas fueron realizadas tanto en el servidor CRMServer v1.0.0 tanto
como en el servidor CRMServer v 1.0.1 dando en ambos los mismos resultados
La razon para tener dos servidores se debe a que en las pruebas de
personalizaciobn del CRMServer sobre las reglas del flujo de trabajo vea sub-
capitulo3.3.2.1.1, se produjeron errores que se corrigieron solo con la instalacion

nueva de un servidor (el CRMServer v1.0.1)

3.3.1.2.1. Pruebas del Sistema Operativo
Luego de la instalaciéon del sistema operativo no se generaron errores en el log de

eventos.

3.3.1.2.2. Pruebas del Controlador de Dominio
Para las pruebas del controlador de dominio se utilizo la herramienta DCDIAG, la
cual no arrojo ningun error en especial, en el siguiente cuadro se muestran

mostramos los resultados obtenidos.

Tabla N° 41 Resultado de Pruebas del Controlador deominio

C:\Documents and Settings\admincrm>dcdiag

Domain Controller Diagnosis

Performing initial setup: Done gathering initial info.

Doing initial required tests

Testing server: Nombre-predeterminado-primer-sitio\CRMSERVER
Starting test: Connectivity.............cceeenee. CRMSERVER passed test Connectivity

Doing primary tests

Testing server: Nombre-predeterminado-primer-sitio\CRMSERVER

Starting test: Replications.............ccccceuee. CRMSERVER passed test Replications

Starting test: NCSecDesC..........ccccevenneene CRMSERVER passed test NCSecDesc

Starting test: NetLogons............ccccveeunene CRMSERVER passed test NetLogons

Starting test: Advertising...........ccccovveens CRMSERVER passed test Advertising

Starting test: KnowsOfRoleHolders.............cc.oceeue. CRMSERVER passed test KnowsOfRoleHolders
Starting test: RidManager............cccccvevuns CRMSERVER passed test RidManager

Starting test: MachineAccount.............c.ccoc..... CRMSERVER passed test MachineAccount




Starting test: Services.........cccveueenenne CRMSERVER passed test Services

Starting test: ObjectsReplicated..............cc.ccc..... CRMSERVER passed test ObjectsReplicated
. CRMSERVER passed test frssysvol

CRMSERVER passed test frsevent

Starting test: frssysvol.

Starting test: frsevent..

Starting test: kccevent..........cccooveveenns CRMSERVER passed test kccevent
Starting test: systemlog.........cccoccevvveeene CRMSERVER passed test systemlog
Starting test: VerifyReferences............cccceevee. CRMSERVER passed test VerifyReferences

Running partition tests on : ForestDnsZones
Starting test: CrossRefValidation.............c.ccccee.. ForestDnsZones passed test CrossRefValidation

Starting test: CheckSDRefDoOM...........cccocvveeenee ForestDnsZones passed test CheckSDRefDom

Running partition tests on : DomainDnsZones
Starting test: CrossRefValidation.............c.cccccee.. DomainDnsZones passed test CrossRefValidation

Starting test: CheckSDRefDom...........c.ccccceeenee. DomainDnsZones passed test CheckSDRefDom

Running partition tests on : Schema
Starting test: CrossRefValidation......................... Schema passed test CrossRefValidation
Starting test: CheckSDRefDom...

.. Schema passed test CheckSDRefDom
Running partition tests on : Configuration
Starting test: CrossRefValidation.............c.ccccee.. Configuration passed test CrossRefValidation

Starting test: CheckSDRefDom...........c.ccccceeenee. Configuration passed test CheckSDRefDom

Running partition tests on : centroeducativo
Starting test: CrossRefValidation........................ centroeducativo passed test CrossRefValidation

Starting test: CheckSDRefDoM...........cccocvveeenee centroeducativo passed test CheckSDRefDom
Running enterprise tests on : centroeducativo.com
Starting test: Intersite...........c.ceeeeenee. centroeducativo.com passed test Intersite

Starting test: FsmoChecK.............c.cceeueee centroeducativo.com passed test FsmoCheck

C:\Documents and Settings\admincrm>

3.3.1.2.3. Pruebas de DNS

En las pruebas de DNS se pasoé con éxito

C:\Documents and Settings\admincrm>nslookup crmserver
Servidor: localhost
Address: 127.0.0.1

Nombre: crmserver.centroeducativo.com
Address: 192.168.200.2

C:\Documents and Settings\admincrm>




3.3.1.2.4. Pruebas de Microsoft SQL Server

Se realizaron pruebas de conectividad las cuales se paso6 con éxito

3.3.1.2.5. Pruebas de Microsoft Exchange
Se realizaron pruebas de envio y recepcion de correo electronico, mediante el
cliente OWA (Outlook Web Access) y Microsoft Outlook. Las pruebas realizadas

se pasaron con éxito

3.3.1.2.6. Pruebas de Microsoft CRM
Las pruebas del sistema CRM, como la administracion de usuarios asignacion de
permisos, autenticacion de usuarios, administracion de cuentas, contactos,

productos, ofertas, campafias, pedidos, facturas pasaron con éxito.

La prueba de envio de correo electrénico masivo dio error, para solucionar este

problema se implementé el componente Microsoft CRM Exchange E-mail Router.

3.3.1.2.7. Pruebas de Microsoft CRM Exchange E-mail Router

Las pruebas de envio de correo electronico masivo se dieron con éxito

3.3.1.3. Pruebas del cliente
Las pruebas del cliente se realizaron con la siguiente configuracion, como
navegador Microsoft Internet Explorer 6.1, Microsoft Office 2003, y el Cliente de

Microsoft CRM 3.0 con conectividad, todas las versiones en espafiol.

La prueba de inicio de sesion del cliente daba como resultado error, por una falta
de configuracién de las ventanas emergentes del navegador, especificamente el

apagado de esta caracteristica de seguridad para el sitio Web del Microsoft CRM.

El resto de escenarios de prueba resultaron exitosos, estos escenarios son los
mismos que se utilizaron en la implementacién en nuestro caso de estudio
detallan en el sub-capitulo 4.3



3.3.2PRUEBAS DE PERSONALIZACION

Luego de las implementacién de la infraestructura del CRM-CED viene la
personalizacion, la cual consiste en creacion de reglas de flujo de trabajo,
modificacion de la estructura de las entidades como usuarios, productos,
recursos, modificaciones como aumento de columnas o de relaciones entre las
entidades, con sus correspondientes personalizaciones en la interfase de
usuario, y por ultimo la extension de la légica de negocio, mediante programacion

de cdédigo sobre la plataforma .Net Framework 1.1

3.3.2.1. Pruebas del Servidor

Las reglas de trabajo en el CRM-CED permiten la personalizacién del sistema
mediante el lanzamiento o ejecucién de acciones especificas tales como la
creacion de objetos tipo notas, la actualizacién asignacion de entidades, el envion
de un correo electronico, la ejecucion de un subproceso, la cancelacion del
proceso o la ejecucion de un codigo propio, acciones que se ejecutan como
reaccion a un evento dado, como la creacién de una entidad (como la creacién de
una cuenta) o la asignacion de una entidad (como la asignacion de una actividad
de servicio a un ejecutivo de cuenta), ademés del poder filtrar por cierta regla la

ejecucion de la accion.

Por otro lado, existe la facilidad de programar codigo frente a una solicitud SOAP
(Protocolo de Acceso Simple a Objetos) que llega al servidor fruto de la
interaccién del cliente, esta solicitud se produce cuando un usuario ejecuta
cualquier peticion contra el servidor, por lo que da gran flexibilidad al momento de
programar, ademas de recalcar la posibilidad de trabajar con entidades de tipo

fuertes asi como con entidades genéricas.

3.3.2.1.1. Implementacién de reglas de trabajo

Las pruebas iniciales sobre las reglas de flujo de trabajo se las hicieron en el
servidor CRMServer v1.0.0. En nuestro caso hemos probado varias regla de
trabajo, pero esta prueba inicialmente resultaron con error, pues al ejecutar una
accion dada, esta no levantaba es decir no ejecutaba la reaccion programada,

ademas de registrar este error en el 16g. de eventos como fallo en la ejecucién. Se



intentd corregir este error mediante configuracion pero lastimosamente no existié
la suficiente informacion y soporte para hacerlo, por lo que el Unico recurso fue la
instalacion de toda la infraestructura de nuevo en el nuevo servidor que es el
CRMServer v 1.0.1, en donde se volvieron ha hacer todas las pruebas que se
hicieron en el servidor CRMServer v1.0.0, obteniendo los mismos resultados que
se obtuvieron con este, ademas de las pruebas de reglas de flujo de trabajo, las

cuales en esta ocasion pasaron con éxito.

3.3.2.1.2. Extensién de la légica de negocio

Estas pruebas consistian en evaluar la correcta ejecucion codigo programado
cuando llegaba una solicitud SOAP (Protocolo de Acceso Simple a Objetos) al
servidor, por facilidad de pruebas en lugar de lanzar esta solicitud a través de la
interfase de usuario del CRM, se genero un documento SOAP, y a partir de este
se iba haciendo las pruebas con sus correspondientes mejoras, mediante
continuas construcciones de software, hasta alcanzar un punto de aceptacion del

componente.

3.3.2.2. Pruebas del Cliente

Las pruebas de personalizacién en el cliente consisten por un lado en verificar
gue los cambios a las estructura de las entidades, y a los formularios de interfase
de usuario se dieran segun lo personalizado, en estas pruebas luego de ajustes
continuos se llegb a una solucion coherente de las mismas, sin mayor

complejidad.

Por otro lado también se programé codigo en el lado del cliente utilizando java
script que permitia mejorar la experiencia de usuario para los campos creados en
las entidades personalizadas, este codigo también fue probado y con paulatinas
mejoras se iba resolviendo los errores que se iban presentando, hasta conseguir

coherencia en su utilizacion.



4. CAPITULO 4 EVALUACION DEL SOFTW ARE EN UN
CASO DE ESTUDIO

4.1. DEFINICION DEL CASO DE ESTUDIO — CENTRO DE
EDUCACION CONTINUA (CEC)

4.1.1MISION

Somos el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias que, con acciones
innovadoras, trabaja por el mejoramiento de la competitividad del Ecuador, con

base en la calidad de sus servicios.
4.1.2VISION

Para el afio 2007 somos una prestigiosa organizacion basada en el mejoramiento
continuo y la honestidad de sus acciones, que lidera con calidad la transferencia y
desarrollo de tecnologia para mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos,

sélidamente posicionada en el &mbito nacional con proyeccién internacional.
4.1.3POLITICAS

Satisfacer los requerimientos de nuestros usuarios con estandares de calidad
internacionales.

Promover el desarrollo de la organizacion a través del crecimiento personal y
profesional de sus integrantes.

Fortalecer nuestra labor a través de alianzas con otros sectores afines a los
objetivos del CEC-EPN.

Coordinar y colaborar con la Escuela Politécnica Nacional a fin de fortalecer su
vinculacion con la sociedad.

Mantener una administracion responsable, transparente, eficiente y eficaz.
Mantener informada a la comunidad sobre las actividades y resultados del CEC-
EPN.



4.1.40BJETIVOS

A laluz de la Ley de Centros de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias, y ante
la necesidad de mejorar la vinculacion de la EPN con la sociedad, Consejo
Politécnico decidio transformar al Centro de Educacion Continua en el Centro de

Estudios para la Comunidad, con los siguientes objetivos:

Mantener cursos de capacitacion para el mejoramiento continuo de los
profesores, empleados y trabajadores de la Escuela Politécnica Nacional;
Planificar, disefiar, organizar y ejecutar programas de capacitacion que permitan
actualizar conocimientos de profesionales, técnicos, artesanos y publico en
general para potenciar su competitividad de desempeiio laboral;

Mantener cursos de capacitacion a distancia;

Producir videos, peliculas, programas de radio y television, paginas de Internet,
discos de audio y video, programas de computacién, equipos de laboratorio y de
simulacion para facilitar el proceso de ensefianza aprendizaje;

Ofrecer servicios que fortalezcan la investigacion cientifica y tecnoldgica, asi

como la transferencia de tecnologia, como traducciones, interpretaciones, etc;

Difundir los avances cientificos y tecnoldgicos, especialmente en las éareas
técnicas, a fin de mantener el liderazgo en la educacion continua; y,
Las demés que decidiera su Consejo Directivo y sean aprobados por el Consejo

Politécnico.

4.1.5HISTORIA

En el afio 1989 la Escuela Politécnica Nacional firma un convenio con el Ministerio
de Educacion, para capacitar a profesores secundarios.

Desde el afio 1991 a 1995, el Centro prestd servicios de capacitacion y
actualizacion a diferentes empresas e instituciones, sin embargo en mayo del
1995 fue creado como Centro de Educacion Continua, mediante normativo de la

Escuela Politécnica Nacional; con la finalidad de impartir conocimientos y



desarrollar actividades académicas que propendan a la actualizacién permanente
de conocimientos de los miembros de la comunidad de la Escuela Politécnica, de
los egresados de la institucion, de las empresas publicas y privadas y de la

comunidad en general.

En agosto del 2000 el Consejo Politécnico crea el CEC-EPN con autonomia
econbmica, administrativa y financiera, como Centro de Transferencia y
Desarrollo de Tecnologias de Estudios para la Comunidad de la Escuela
Politécnica Nacional, con la finalidad de capacitar y emprender actividades en pro
de la comunidad.

El 11 de octubre de 2005, el Consejo Politécnico resuelve suprimir el Centro de
Transferencia y Desarrollo de Tecnologias de Estudios para la Comunidad y
dispone que todas las actividades continden ejecutdndose ininterrumpidamente a
través del Centro de Educacion Continua reactivado el 4 de enero de 2005 por el

mismo Consejo Politécnico.

4.1.5.1. Base Legal
El CEC-EPN fue creado bajo el amparo de la Ley de Centros de Transferencia y
Desarrollo de Tecnologias, expedida por el Congreso Nacional en noviembre de
1999 como una entidad escrita a la Escuela Politécnica Nacional.
El CEC-EPN desarrolla sus actividades con sujecion a la citada ley, a la normativa
legal que rige para el sector publico y segun el siguiente marco legal:

» Constitucion de la Republica del Ecuador.

* Ley de Educacion Superior.

» Estatuto de la Escuela Politécnica Nacional.

* Reglamento Organico Funcional del CEC-EPN, del 14 de agosto del 2001.

* El Reglamento de Adquisicion de Bienes del Comité de Menor Cuantia.

* Reglamento de Linglistica.

* Instructivos dictados por la Direccion Ejecutiva.

» Convenios suscritos con organismos publicos y privados.



4.1.5.2. Certificacién 1ISO 9001:2000

El Centro de Educacion Continua ha adquirido un nuevo reto, mantener la
certificacion ISO 9001:2000 y dar seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), obtenido en el mes de marzo del 2006.

El camino se recorre hace unos meses es duro, pero también es la via al éxito y al
crecimiento organizacional. La colaboracion de cada uno de los miembros del
CEC es la clave para alcanzar este objetivo.

El SGC nos permite dar un mejor servicio a nuestros clientes y, como todos
sabemos, un cliente feliz siempre regresa y es conveniente.

En un SGC se integran personas, documentos, procesos, infraestructura,
ambiente de trabajo y todas las partes interesadas para dirigir y controlar la

calidad y el mejoramiento continuo.

4.1.5.2.1. Beneficios Organizacionales
» Desarrollo personal.
* Mejores condiciones de trabajo.
* Mejora en el ambiente de trabajo.
* Reconocimiento por el desempefio.

» Orgullo de pertenecer a una organizacion de calidad.

4.1.5.2.2. Otros beneficios
» Hacer bien las cosas a la primera vez.
» Control de situaciones criticas.
* Ventaja comercial.
* Cultura de calidad.
* Mayor confianza empresarial.
» Aumento de la satisfaccion del cliente.
* Incremento de la calidad del servicio.
* Mayor capacidad competitiva.
» Disminucion de costos de no calidad.

* Optimizacion de los procesos.



4.1.6. SERVICIOS QUE OFRECE

4.1.6.1. Capacitacion

Esta consiste en capacitacion presencial en donde los estudiantes asisten a las
instalaciones o el profesor va hacia las instalaciones del cliente para dictar el
curso, esto se lo conoce como “in-company”. Y por otro lado la capacitacion virtual

en donde el estudiante asiste a un curso via Internet.

4.1.6.2. Consultoria
Proporciona servicios de asesoria y consultoria, contando con un grupo de
profesionales y empresas asociadas. Entre los principales servicios de

consultoria estan:

» Servicios de traduccién de documentos especializados.
» Desarrollo de software y aplicaciones.

* Administracion de Sistemas de la Calidad.

» Disefio y Ejecucion de Proyectos.

» Desarrollo Organizacional y Desarrollo del Talento Humano

4.1.6.3. Linguistica

En el Area de Linguistica, cada afio calendario se programan 5 ciclos de 8
semanas efectivas de duracién cada uno (dos meses). Sin embargo para efectos
del andlisis financiero, se supone cada uno de 2,4 meses, considerando los
intervalos de tiempo que se ocupan en la programaciéon y preparacién de cada
ciclo y los dias de matriculas.

Del analisis de los dos ciclos que se han dado Octubre 13 a Diciembre 20 del
2005 y Enero 17 a Marzo 14 del 2006, se desprende que ha habido un incremento
de 34 % y 15, 21 % en comparacion con los resultados de los periodos
equivalentes anteriores.



En la actualidad hemos superado la barrera de los 3200 estudiantes y la
tendencia es creciente; sélo que por problemas de espacio, no nos es posible

atender toda la demanda que tenemos.

Es conveniente resaltar aqui que en presupuesto total, la incidencia que tienen los
ingresos del CEC, correspondientes al area de linglistica es muy superior al area
de capacitacion (relacion 3 a 1); por lo que finalmente en el balance final, la

situacion economica es positiva.

También es conveniente recordar que se plantearon algunos beneficios
econdmicos adicionales para los estudiantes de la Escuela Politécnica en los
cursos de inglés que ofrece el CEC. Igualmente se inaugurard la biblioteca del

area de linguistica.

4.1.6.4. Aulas Virtuales

Para la capacitacién virtual, EI Centro de Educacion Continua de la Escuela
Politécnica Nacional, a través de sus cursos en modalidad virtual, posibilita que un
gran namero de profesionales de entidades publicas y privadas, que se hallan

dispersos geogréficamente. Ofreciendo los siguientes grupos de cursos:

» Desarrollo Empresarial
» Desarrollo Tecnolégico

» Capacitacion Interna

4.1.7CONVENIOS

El CEC-EPN tiene convenios con las siguientes empresas

4.1.7.1. Alianzas Empresariales

Sistemas de Calidad SGS

ICONTEC

Sistemas Adaptativos Complejos SantaFe International Associates
Balance Score Card IBS CorVU



Red de Capacitadores Red Clase

4.1.7.2. Alianzas Tecnoldgicas

Software Dealer Nexsys Latinoamérica

Microsoft

IBM

Autodesk

Adobe

E-Learning ATEI

E-ducativa
Smartforce/Skillsoft
Publicaciones Computerworld
PC Word

4.1.7.3. Alianzas académicas
Tecnologia Nuevared.org

Captic — Bolivia

Habilidades Lectura Dinamica Internacional

Ingenieria Eléctrica y Electronica CIEEPI

4.2. IMPLANTACION DEL SISTEMA

4.2.1PROCESOS DE LA EMPRESA

Tabla N° 42 Procesos de Ventas

Pregunta

Respuesta

¢, Cémo obtiene nuevos clientes
potenciales? ¢lnterviene el

marketing? ¢ Se realizan

campafias de marketing?

Investigacion de mercado. Si

interviene el

marketing con campafias de publicidad , mails

masivos

¢De qué manera se pone en
contacto un cliente con usted

para obtener informacion?

Mail, Teléfono, No presencial

¢,Como realiza el seguimiento

Mantenerse en contacto con

los clientes




de los clientes potenciales y los

informando de los cursos que brinda, mails

registra? masivos, telemercadeo en base a la lista de
clientes que se tienen en una base de datos.
¢Qué elementos necesita | Servicios que brinda el CEC en general e

proporcionar al cliente potencial

durante el proceso de ventas?

informacion especifica que le puede convenir al
cliente en el &mbito que este se desarrolle

¢Qué pasos se siguen para
convertir un cliente potencial en
¢Qué

de actividades se realizan?

un  cliente? tipos

Al Cliente se le hace sentir que el necesita esa
capacitacibn y que no es un gasto sino una

inversion.

¢ Se registran en algun sitio los
pasos del proceso de ventas
para que puedan consultarlos

otros usuarios?

Si se registran la mayoria de los pasos de venta
en una hoja de Excel a la cual tienen acceso
las

mediante un recurso compartido todas

personas del &rea de capacitacion.

¢, Quién habla con los clientes

El representante de Ventas y el representante

potenciales? de Marketing y Publicidad.

¢,Cudndo se comparte la| Todas las personas del area de capacitacion
informacion para que otros | tienen acceso a la informacién de los clientes,
departamentos conozcan | por esta razén todos estan al tanto de los
la existencia deun cliente | posibles clientes que tienen algun tipo de
potencial? interés en tomar un curso del CEC.

¢;Cuanto se tarda en convertir
un nuevo cliente potencial en

un cliente?

Minimo dos dias y como maximo una semana.

¢ Qué tipo de datos se reunen
de los nuevos clientes o los ya

existentes?

Teléfono, cargo, todos los datos personales y
adicionalmente los posibles cursos que este
requiere y las recomendaciones que son los

cursos que le gustaria recibir al cliente.




¢Dbnde se guardan los datos y

quién es el responsable de

asegurar que se recopilen? ¢Hay

un responsable de revisar los

datos? ¢Hay algun  motivo

concreto para obtener los distintos

datos que se recopilan?

Los datos se guardan en una hoja de Excel y
el responsable de recopilar y revisar estos
datos es el representante de ventas quien
maneja por el momento toda esta
informacion.

El motivo fundamental para obtener datos de
los clientes es conseguir una venta de un
curso pero satisfaciendo ante todo la

expectativa del cliente.

.Se  necesita algun tipo de
informacion especializada sobre el
cliente y/o la solicitud para llevar a

cabo la venta?

Se debe conocer el tipo de cliente que es, si
es uno de facil convencimiento, o un cliente
dificil.

.Se facilitan ofertas a los
clientes? En ese caso, ¢existe
de

frecuente? ¢Como se convierte

algun  proceso revision

una oferta en pedido?

Si, mientras se van desarrollando las ofertas
se verifican precios con los competidores.
Para llegar al pedido se realiza una visita en
sitio para convencer al cliente ajustdndose a
sus necesidades econOmicas y académicas,
disponibilidad de horarios, en fin el CEC trata
en lo posible de adecuarse al cliente en vez

de que el cliente de adecue al CEC

¢, Quién prepara las ofertas?

Las ofertas las prepara la sub. coordinadora

de Capacitacion.

¢, Quién prepara los pedidos?

Los pedidos los realiza el representante de

ventas

¢Como llegan los pedidos del
departamento de Ventas a la
parte de pedidos de la empresa?
¢,Como pasan los pedidos a

Contabilidad para su facturacion?

Los formularios de pedidos son entregados
por el representante de ventas a la asistente
de logistica el cual envia a Coordinacion y

posteriormente va a facturacion.

¢,Crea operaciones de marketing

Si la manera como se ha venido manejando




de

existente? ¢Se pone en contacto

para su base clientes

con ellos para negocios

periédicos?

es con envio de correos electronicos masivos
a todos los clientes que se encuentran en la

base de datos.

¢Vuelven los clientes? ¢Por qué

si 0 por qué no?

Existen de los dos tipos: Si regresan porque
se ha cumplido con los objetivos, la atencion
fue la esperada, las instalaciones fueron de
gusto del cliente.

En ocasiones no regresan debido a que el
curso no estaba enfocado a su area como
ellos lo esperaban o en ocasiones no tenian

y
comprensible el desarrollo de curso.

los conocimientos previos no fue

¢Es diferente el proceso de
ventas para los clientes existentes

gue para los clientes potenciales?

No, todo se basa en conseguir clientes que

tomen un curso de capacitacion.

¢Aparece el personal de ventas y
marketing en el proceso una vez

hecho el pedido?

Si esto se llama posventa, se encarga de
verificar si todo el proceso que se ha llevado
ha

adicionalmente para ofrecer nuevos cursos.

cumplido con sus expectativas,

¢ Qué habria que cambiar para

gque las ventas fueran mas

eficaces? ¢Qué debe mantenerse

tal como esta?

La base de datos para sectorizar a los
clientes.
Debe mantenerse la calidad, los instructores,

la infraestructura.

¢;Puede un cliente hacer un

pedido sin intervencion de un

vendedor? ¢ Como se hace esto?

Si, este viene recomendado o llama

directamente al CEC en donde realiza su

pedido especifico.

¢, Qué tipos de informes de ventas

se utilizan?

Ninguno en este momento

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




Tabla N° 43 Procesos de Servicio al Cliente

Pregunta

Respuesta

¢Como se pone un cliente en

contacto con el Servicio al
cliente? ¢COmo se inician
los casos?

De forma presencial, se dirige el personal en
sitio, si el cliente realiza alguna consulta o
peticion se la resuelve en ese momento sin

llevar documentacién de su inquietud.

¢Cuales son los objetivos del

Servicio al cliente?

Sentir que se ayuda a que el cliente se supere
profesionalmente, dar informacion oportuna y

seguridad.

¢, Como se registran los casos de

servicio?

No se registran en un sistema el representante

de ventas lleva este control en una agenda.

¢, Qué sucede con las soluciones
de casos anteriores? ¢ Existe una

Knowledge Base?

Las soluciones que se han brindado al cliente
se llevan verbalmente no existen registros que

indiquen que casos se ha atendido.

¢, Qué pasos implica la resolucién
de problemas de los clientes?

¢ Se registran estos pasos?

Recibir la inquietud, se habla con la persona
que este implicada o se da la respuesta al
cliente y se cierra el caso, estos pasos no se

registran

¢,Qué pasos se siguen para
cerrar un caso? ¢Como se

registran?

Se solucionan lo mas pronto posible tomando
en cuenta cual es el problema y por que.
Verificando la posibilidad de que estas
consultas o inquietudes no se repitan para el

cliente.

¢Puede alguna persona que no
forme parte del Servicio al cliente

ver las actividades realizadas

entre un cliente 'y un

representante del servicio al

cliente (CSR)?

Si, todas las personas del CEC tienen acceso
a la informacién de los clientes mediante un

recurso compartido.

¢Se ocupan los CSR de todos

los casos? ¢Hayalgun otro

departamento que pueda

Si se ocupan de todos los casos.
El representante de ventas también se

encarga de recibir y de dar seguimiento a los




ocuparse de los casos?

casos de los clientes.

¢, Quién tiene derecho a soporte

técnico? ¢Coémo se registra

esto?

Todos los clientes que estan tomando un
Curso, si se registran estos casos mediante un
formulario en donde se \verifica el
requerimiento que puede ser para preparar
maquinas para un curso O puntuales de
servicio técnico para reparar problemas en las

maquinas.

Crean los CSR ofertas o

pedidos para los clientes?

Ofertas no lo crean, pero los pedidos si crean
para cada cliente y luego transfieren esta

informacion a la sub coordinacion.

¢Como llegan los pedidos del
departamento de Servicio al
cliente a la parte de pedidos
de la empresa? ¢Como pasan
los pedidos a Contabilidad para

su facturaciéon?

Los pedidos llegan mediante formularios o
mediante mail. De igual manera llegan los

pedidos a facturacion.

¢ Pueden los CSR ver todas las
actividades que han tenido lugar

entre un cliente y otros

departamentos, = como,  por

ejemplo, Ventas?

Si, todo lo concerniente a un cliente se puede

visualizar mediante un recurso compartido.

informacion del cliente
CSR para

solucionarle el problema?

.Qué

necesita un

La informacién necesaria es la descripcion del
problema, ya que se tienen todos los datos del

cliente en la base de datos.

¢ Cobmo se comunica un CSR con
un cliente? ¢Depende esto del

contacto inicial del cliente?

Mediante via telefénica, pero la mayoria de

consultas se trata de solucionarlas al instante.

tipos de informes de

Qué

Servicio al cliente se utilizan?

realiza
de

mediante filtros en los registros de las hojas de

Ninguno, se la consolidacion vy

actualizacion los clientes favorables

calculo.

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n




Tabla N° 44 Procesos de Captura de Clientes Potealds

Pregunta

Respuesta

¢Existe algun método de seguimiento de los
negocios potenciales antes de llegar a la
conclusién de que hay una posibilidad de crear
una relacion  comercial

con personas

individuales o cuentas?

A todos los clientes se les envia
informacion permanente de los
eventos O Cursos

que se

realizan en el CEC.

¢,Cree que el seguimiento de los clientes

potenciales tiene utilidad?

Mucha ya que esto genera el

80% de las ventas.

¢, Qué caracteristicas le interesaria capturar?

La reacciéon a los envios de los

mails, a las ofertas y a toda la

informacion que se les
proporciona.
¢, Qué fuentes de marketing utiliza para atraer a | Mails masivos, llamadas,

los clientes potenciales?

informacion clara en la pagina

Web, anuncios en el comercio.

¢, Qué documentacion de marketing utiliza?

Dicticos, tripticos, brotshur,
CDS, Material

promocionando al CEC.

de Obsequio

¢Cuenta con una base de datos de clientes

potenciales existentes?

Si.

¢ Transferira estos datos a Microsoft® Business
Solutions CRM?

Si,

verificar los clientes que existen.

ya que fuera mas facil

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 45 Procesos de Manejo de Oportunidades

Pregunta Respuesta

¢Utiliza algdn método para el

seguimiento de los contratos | conflictos
potenciales en fase de | presentacion de
negociacion  con  sus clientes

con la

Constantemente se les llama para solucionar

propuesta realizada,

los temarios completos

indicando que es lo que se va a dictar y que




(nuevos o ya existentes)?

es lo que el cliente desearia que se afiada en

el curso.

¢Existen fases de ventas que

debe seguir el equipo de ventas?

Si y esto es la presentacion del centro CEC,
seguido por la presentacién de los servicios

gue le interesan al cliente.

¢Podria suponer alguna ventaja

seleccionar los valores (para la

y las

venta potencial)

probabilidades para cada

oportunidad?

No, todos los clientes a la vez son clientes

potenciales y también son oportunidades.

¢Programa alguna actividad en

Si se programan eventos como seminarios,

torno a estos negocios | congresos.
potenciales?
¢Hay alguna caracteristica que | Conocer mas a fondo al cliente para

desee capturar para las | descubrir sus necesidades y enfocarse en

oportunidades? ellas para ofrecer los cursos que requiere el
cliente.

¢Puede pronosticar fechas de | Si, en este caso existe una clausula en el

cierre para sus oportunidades y

asi poder hacerse una idea
precisa del tipo de negocios que
es posible que se produzca
durante un intervalo de tiempo

determinado?

formulario como politica de la empresa que
se pueden cancelar los cursos en caso de no
obtener el quérum esperado, pero esto no
deberia pasar ya que antes de esto se realiza
la investigacién de mercado que determina si
se va 0 no a realizar el curso, seminario o

congreso.

,Tiene algin  medio para
pronosticar ingresos y
probabilidades de cierre y asi

poder contar con un prondstico

preciso?

No, simplemente se confia en la investigacion

de mercado y en sus resultados.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén




Tabla N° 46 Procesos de Administracion de Cuentas

Pregunta

Respuesta

¢Realiza un seguimiento de la
de

(compafias)? Si es asi,

cuentas
¢qué

caracteristicas son importantes?

informacion las

Si, se recopila mayor informacion de las
personas, el area de desempefio laboral,
capacidad de presupuesto, y el enfoque de
gque mercado desean conseguir, con la
finalidad de tener claro que cursos pueden

necesitar.

¢;Donde se mantiene la

informacion de las cuentas?

En un documento de Excel.

SEstan clasificadas las cuentas

(se utilizan tipos de cuentas)?

Si pero por su razén social mas no todavia
por la rentabilidad que puede representar
para el CEC.

¢Realiza un seguimiento de las

cuentas por zona de ventas?

No hay zonas, pero si deberian sectorizarse.

¢ Qué caracteristicas de las

cuentas desearia capturar?

Las necesidades de la compafiia.

¢ Qué métodos de comunicaciéon

utiiza para mantenerse en

contacto con las cuentas?

Llamadas telefénicas, envios de mail en
fechas importantes para el cliente tarjetas

virtuales, horéscopos.

¢;Cuenta con una base de datos

de la informacién existente?

Si en Excel

¢ Transferira  estos datos a

Microsoft CRM?

Si para mantener mas segura la informacion

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 47 Procesos de Administracion de Contactos

Pregunta

Respuesta

¢, Hace negocios con personas individuales

0 con compafias?

Si, los clientes individuales reciben

un trato parecido a las cuentas.

¢Realiza actualmente un seguimiento de

Si, se trata de obtener todos los




los contactos? ¢Qué caracteristicas son
(Por

apellidos, direccion postal o direccion de

importantes? ejemplo, nombre,

correo electronico.)

de

adicionalmente informacién personal

datos posibles clientes,

sobre gustos.

¢Qué caracteristicas de los contactos

desearia capturar? ¢Realiza el

de

demografica (por ejemplo, sexo, estudios)

seguimiento alguna informacién
o de otro tipo (como nombre del conyuge y

los hijos?

de

factibilidad de horarios, mientras el

Cumpleafios, nivel estudios,
cliente lo permita se trata de obtener
la mayor cantidad de informacion

demografica del mismo.

¢Dbnde se lleva el seguimiento de los

contactos, si se hace?

Si

representan los clientes.

en Excel estos contactos

¢ Transferira esta informacion a Microsoft
CRM?

Si para tener a la mano y a la vez

diferenciados a los clientes

¢ Qué métodos de comunicacion utiliza

para mantenerse al dia con los contactos?

Telefénico, mail, hay clientes que no
contestan después de varios intentos
se procede a quitarlos de la base de

datos.

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 48 Procesos de Administracién de Competides

Pregunta Respuesta

¢Realiza un seguimiento de los | Si, se llama como clientes para que

competidores? ¢ Desea hacerlo? nos proporcionen informacién de sus
cursos, se realiza una investigacion,
comparacion de costos.

¢cDe qué informacion realiza un | De los costos, los cursos o servicios

seguimiento? ¢Qué caracteristicas | que ofrece y la manera de atencion al

concretas le interesaria capturar?

cliente que se recibe.

Si lleva un seguimiento, ¢donde conserva
esta informacion? ¢Puede darle formato

e introducirla en Microsoft CRM?

Se mantiene esta informacién en
Excel.

Si desearia incluir esta informacion en




el CRM

¢Dispone de documentacion de ventas

de

creada por

sea los

(ya
informacion

cliente durante uma venta?

competidores 0
usted)

le ayude a resolver las inquietudes del

Solo de la manera de vender de los

competidores pero esto no se

gue | encuentra documentado.

¢SAsocia sus propios productos a los

competidores

éstos compiten?

para comprender

Si, se realiza una comparacion de lo
cémo | que ellos ofrecen y lo que el CEC

mantiene.

¢ Quién debe mantener la informacién de

los competidores?

Toda el area de Capacitacion(dentro
de esta area se encuentra el
representante de ventas, publicidad y

marketing y servicio al Cliente.)

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 49 Procesos de Administraciéon de Productos

Pregunta

Respuesta

¢,Qué productos vende?

Capacitacion y consultaria

¢En qué sistema se encuentran?

La informaciéon se encuentra en Acrobat

Reader, Excel y Word

¢Estan agrupados sus

productos?

Si, tenemos cursos presénciales y virtuales
dentro de cada uno de ellos estan los cursos

técnicos, de infraestructura, y de office.

¢, Qué listas de precios mantiene

para sus productos?

La lista de cada uno de los productos y los

paquetes completos que se venden.

En cada lista de precios, ¢qué

productos y precios se recogen?

De todos los productos ya que se ofrecen

todos los productos a nuestros clientes.

Para cada producto de la lista de

precios, stiene asociados

descuentos por volumen?

Si, se presentan descuentos de acuerdo a

paquetes completos que tome un cliente.

¢ Tiene definidas unidades de

medida?

Si, cursos y paquetes.

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6én Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




Tabla N° 50 Procesos de Administracion de Documes# de Ventas

Pregunta Respuesta
¢Cuenta con documentacion de | Si, se tiene dicticos, tripticos, carpetas,
ventas (por  ejempilo, folletos, | cds de informacién, brodtchur, oferta

fotografias o materiales de marketing
de cualquier tipo) para enviar a los

clientes?

académica en donde se presentan todos
los productos con la descripcién de los

mismos.

¢Doénde conserva esta

documentacion? (Esta en formato

electrénico? ¢La imprime una

imprenta externa?

Esta informacibn se encuentra en el
servidor y esta en formato electronico.
Toda esta documentacion para ser
entregada al cliente es impresa en una

imprenta externa.

¢ Podria
CRM?

incorporarse a Microsoft

Si ya que seria bueno tener la

informacioén en un solo lugar.

¢Desea elaborar documentacién para
enviarla a clientes potenciales, ya sea

en formato electrénico o en papel?

Si, siempre hay nueva informacion para
presentar al cliente y nuevos cursos para
ofrecer.

¢Debe haber un responsable de la

nueva documentacibn o puede

encargarse cualquier persona?

Si la documentacién que se realiza la

maneja el coordinador del é&rea de

capacitacion.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 51 Procesos de Administracion de Ofertas

Pregunta

Respuesta

¢Usa ofertas actualmente?

Si, la oferta académica.

¢Las necesita?

Si mucho ya que esto incentiva a los clientes.

¢Habria que agregar algun tipo

de informacion especifica a las

No, mas bien quitarla ya que es mucha
informacion la que se posee en la oferta
académica y los clientes suelen no leer todo el

documento.

ofertas?
sLe seria de utlidad una
plantila de ofertas? ¢Quién

Si para presentar la informacion segmentada y

solo lo que Ile interesa al cliente, esta




sera el responsable de las |informacion

plantillas?

debe

coordinador del area de capacitacion.

ser manejada por el

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 52 Procesos de Administracion de Pedidos

Pregunta

Respuesta

¢ Podré el personal de ventas introducir pedidos
validos para que los acepte nuestro sistema
Microsoft CRM?

Si, esto lo podria realizar el
representante de ventas vy

servicio al cliente.

¢Conectara los pedidos con otro sistema, ya

sea de forma electrénica o manual?

Si se enviara a la parte de
facturaciébn ya que esto se lo

realiza en el area general

¢Hay alguna otra caracteristica de los pedidos

gue necesite capturar?

No, el formulario que se llena

actualmente es completo.

¢, Qué procesos deben realizarse antes de que
un pedido esté listo para finalizarlo y poder
seleccionar el inventario? ¢ Realiza controles el
departamento de Ventas? ¢Qué controles se
imponen, ya sea por la naturaleza del producto

o de la organizaciéon?

Verificar el nivel al que el cliente
desea aplicar, el area que le
interesa, determinar el lugar en
instalaciones,

sitio o en las

formulario de pedidos

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 53 Procesos de Administracion de Facturas

Pregunta

Respuesta

Jlncluye el sistema Microsoft Business

Solutions la personalizacion de facturas? En

ese caso, ¢es importante que el personal de

No incluye facturas, ya que
estas se manejan para todo el

CEC no solo para el centro de

ventas pueda ver las personalizaciones en la | capacitacion, también para
aplicacion Microsoft CRM? lingliistica.
Si no dispone de un sistema Microsoft Business | Si desearia especificar las

Solutions, ¢desea especificar facturas en

facturas en MCRM




Microsoft CRM?

¢ Deben realizarse cambios en los formularios

de factura para adaptarlos a sus fines?

No, como se manejan y la
informacion que se presenta

esta completa.

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 54 Procesos de Administracion de Actividies

Pregunta

Respuesta

¢Lleva un seguimiento de las actividades
0 los eventos en los que participa el

personal de ventas y que generan nuevos

negocios o ventas?

Si, cada actividad que se realiza se
lleva el seguimiento hasta que se
cierra la venta o hasta que el cliente

termina el curso.

¢En qué tipos de actividades participa el

personal de ventas?

Seminarios , cursos, congresos que
se realizan con todo el personal del

area de capacitacion

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Tabla N° 55 Procesos de Administracion de Casos

Pregunta

Respuesta

¢Dispone de una organizacion de
servicio para contestar las llamadas
o los mensajes de correo electrénico
dudas sobre

relacionados con

productos, defectos 'y otros

problemas de servicio al cliente?

Las llamadas telefonicas las atienden
servicio al Cliente, el area de marketing y
ventas, pero mientras el representante de
ventas va consiguiendo nuevos clientes se
convierte en el ejecutivo de cuenta que

serd el que lleva el manejo de sus clientes.

¢Dispone de un centro de atencion
telefénica que se ocupe del servicio

al cliente y las llamadas de ventas?

Si servicio al cliente e informacion.

JUltiliza varios niveles de contratos
de servicio para los distintos tipos

de servicios que suministra?

Si ya que existen los contratos para cursos

por volumen e individuales.




¢Responde a las llamadas por

teléfono o por correo electrénico?

El representante de ventas se encarga de
responder las llamadas por correo y por
Servicio al Cliente

teléfono. responde

telefébnicamente.

¢ Qué sistema usa para asignar y
clasificar las llamadas de servicio?
Por ejemplo, ¢las clasifica por
asunto, fase, prioridad o nivel de

servicio?

Se utiliza el Excel y el asunto que se utiliza
esta clasificado por nivel de interés que
muestra un cliente en la consecucion de un

Curso.

¢Recibe llamadas urgentes que
puedan requerir atencién si no se
realizan determinadas acciones
dentro de un intervalo de tiempo

especificado?

Si todas las llamadas de los clientes son
urgentes y se trata de solucionarlas en un
tiempo determinado y prudencial para

satisfaccion total del cliente.

¢Como asigna las llamadas a los
representantes del servicio al cliente
(CSR)?

No se las asigna, segun la cola que vaya
ingresando se va distribuyendo a cada

representante de servicio al cliente.

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Tabla N° 56 Procesos de Administraciéon de Base @®nocimientos

Pregunta Respuesta

¢Trabaja con una

Knowledge Base?

No todo lo que se aplica esta en la memoria de las
personas, conocimiento adquirido por las capacitaciones,
mas no se lleva una documentacion de las preguntas y

respuestas realizadas por los clientes.

¢cCuenta  con un

documento de | el momento.
preguntas mas

frecuentes?

Si pero en el cual solo se encuentran dos preguntas por

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén




Tabla N° 57 Procesos de Administracion de Contrag

Pregunta

Respuesta

¢ Realiza un seguimiento de
los contratos de servicio?
sistema

JEN un

electrénico?

Si, esta es la posventa a la cual se da seguimiento
a cada uno de estos mediante el sistema Excel que
es en donde se mantienen los datos y en donde se

registra la informacién del cliente.

¢Desea que los contratos

Si para tener toda la informacion de los clientes en

progresen en  Microsoft | un solo lugar.
CRM?
¢ Qué contratos usa | Los datos que se especifican son las partes de

actualmente y qué datos

contienen?

acuerdo del contrato y los servicios que se ofrecen.

¢Hay productos ligados a

los contratos?

Si los cursos que representan nuestros productos.

¢Hay contactos asociados

a los contratos?

Si ya que los clientes representan los contactos y
para el contrato del servicio que se ofrece estan los

contactos.

¢De qué tipos de contratos

realiza un seguimiento?

De todos ya que se verifica si el servicio ofrecido

fue como el cliente lo esperaba.

¢;Como define sus

calendarios de servicio?

En base a las citas que se tienen que cumplir en el
dia, se prioriza la Calendarizacién del primer cliente

gue tomo la cita.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Ledén

Tabla N° 58 Procesos de Administracion de Anuncios

Pregunta

Respuesta

¢Es necesario difundir mensajes a los

usuarios de administraciéon de relaciones

con clientes (CRM)?

Si, recordatorios de las actividades
con el cliente y también tips para

atencion al cliente.

¢, Quién debe ocuparse del mantenimiento

de los mensajes?

La coordinadora del centro de

capacitacion.

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Leoén




Tabla N° 59 Procesos de Administracion de Reportes

Pregunta

Respuesta

¢ Qué tipo de informacion es
importante que se recoja en

los informes?

Necesidades, quejas, fortalezas y debilidades del

curso de capacitacion.

de

para

¢Necesita  ejemplos
ya

servicio o ventas?

informes, sea

Si, ya que ayudaria esto a verificar y analizar que
puede servirnos para afadir informacion necesaria

al formulario.

¢,Qué tipo de estadisticas
desea capturar para sus

informes internos?

Facturacién, niamero de clientes que han asistido
a los seminarios, cuantos clientes y que cursos

son los mas rentables para el negocio.

¢Publicara informes

externos?

Si para que el cliente pueda verificar que existen
cursos, profesores expertos en cada tema, esto

para generar confiabilidad en el cliente.

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 60 Procesos de Administracion de la Orgéacion

Pregunta

Respuesta

¢,Cémo estan

departamentos de Ventas y Servicio?

organizados

los | El centro de capacitacion esta dividido
en las partes de representante de
ventas, servicio al cliente, marketing y

ventas, y servicio técnico.

¢ Existe un organigrama?

Existe el organigrama anterior pero en
de

en

momento el centro

CEC

este
capacitacion esta

reestructuracion.

¢Ha pensado en las reglas de visibilidad,

por ejemplo, debe un CSR ver todos los

Si deben verificar todo para estar al

tanto del desarrollo de cada cliente en

casos de la compafia, de | el proceso de venta y posventa del
su departamento o solo los suyos? curso.
¢, Quiénes son los empleados/usuarios de | Son 53, dentro del area de




la  compaiiia?

configurados en el sistema?

¢,Cuantos

estaran | capacitacion son 12 personas, pero
alrededor de 8 personas deberian

estar configuradas en el CRM

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 61 Procesos de Administracion de ProductadComprados

Pregunta Respuesta
¢Realiza un | Si, ya que en este caso es importante saber que curso
seguimiento de | es el més solicitado por los clientes y con respecto a las

los productos

vendidos?

licencias no se lleva seguimiento ya que estan dentro
del campus politécnico el cual cubre como institucion

educativa las licencias.

¢, Qué tipo de garantia

Certificados de asistencia y aprobacién del curso. Aval

ofrece con los | de la Escuela Politécnica Nacional.
productos?

¢ Realiza un | Si, son horas establecidas en los contratos
seguimiento de las

fechas de inicio y fin

de las cursos?

¢ Establece vinculos
entre los casos de
servicio y los
productos?

Si ya que los servicios que se ofrecen son los productos

gue se derivan en los cursos dictados en el CEC

4.2.2 CONFIGURACION DE UNIDAD DE NEGOCIO

4.2.2.1. Unidades de Negocio

Las unidades de negocio son divisiones de la empresa en unidades de control, en

el caso del SEC, solo tenemos una unidad de negocio como se muestra en la

tabla unidades de negocio.

Tabla N° 62 Unidades de Negocio

Nombre

NUmero

de | Sitio Web Compaiiia




teléfono

matriz

Centro

Educativo

025654785

http://www.cec-

epn.edu.ec

CEC

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

4.2.2.2. Usuarios

Los usuarios del sistema en el CEC son por un lado la persona encargada de las

ventas, por otro lado la persona encargada del area de educacion y los

profesores, y el administrador, en la tabla de usuarios se muestra cada uno de

estos.

Tabla N° 63 Usuarios del SEC

Nombre Ubicaci | Unidad de | Titulo Numero de | EsProfe

completo on negocio centralita sor

admin Centro No

Administrador Educativo

Alvaro Matriz | Centro Doctor Si

Aguinaga Educativo

Andrea Jarrin Matriz | Centro Srta No
Educativo

Carlos Matriz | Centro 025874521 Si

Contreras Educativo

Carolina Paez Matriz | Centro Si
Educativo

Cesar Burbano | Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Dario Jarrin Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Ernesto Matriz | Centro Ingeniero Si

Andrade Educativo

Ernesto Perez | Matriz | Centro Ingeniero Si

Educativo




Fabian Vallejo | Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Freddy Matriz | Centro Ingeniero Si

Guerrero Educativo

Jaime Vinueza | Matriz | Centro Ing. Si
Educativo

Juan Carlos | Matriz | Centro Ingeniero Si

Pifiuela Educativo

Juan Carrillo Matriz | Centro No
Educativo

Luis Caceres Matriz | Centro Licenciado Si
Educativo

Luis Salvador Matriz | Centro Ing. Si
Educativo

Mark Jaramillo | Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Nombre Centro No

Apellidos Educativo

Oscar Guerra Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Patricia Acosta | Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Patricio Moreno | Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Patricio Ulloa Matriz | Centro Ingeniero Si
Educativo

Pedro Perez Matriz | Centro Sr. No
Educativo

Salomén Quito | Matriz | Centro Economista Si
Educativo

Sandra Matriz | Centro Srta No

Rodriguez Educativo




Visel Mayorga | Matriz | Centro Ingeniero Si

Educativo

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

4.2.2.3. Equipos
Equipos de trabajo no se definen en el SEC, los equipos de trabajo permiten la

colaboraciéon de un grupo de personas en campafas especificas

4.2.2.4. Grupo De Recursos

En el caso del centro de capacitacidon el grupo de recursos nos permite agrupar a
ciertos instructores, con capacidad para dictar ciertos cursos, el grupo de recursos
lo consideramos como certificaciones. En la tabla grupo de recursos se muestra

aquellos configurados en el SEC.

Tabla N° 64 Grupo de Recursos (Certificaciones) dSEC

Nombre Unidad de negocio
Administracion Linux Certificacion Centro Educativo
Disefio Gréfico Certificacion Centro Educativo
Estadistica Centro Educativo
MS Office Certificacion Centro Educativo
Programaciéon .NET Centro Educativo
Programacion J2EE Centro Educativo
Redes Windows Centro Educativo

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

4.2.2.5. Instalaciones/Equipamiento
En el caso del SEC, las instalaciones constituyen las aulas donde se imparten

clases, a continuacion una tabla de los equipamientos




Tabla N° 65 Equipamiento

Nombre Unidad de negocio Es aula Capacidad
de
Estudiantes

Aula 101 Centro Educativo Si 16

Aula 102 Centro Educativo Si 15

Aula 103 Centro Educativo Si 10

Aula 104 Centro Educativo Si 16

Aula 105 Centro Educativo Si 15

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

4.2.2.6. Roles de Seguridad

Los roles de seguridad son las entidades que permiten asignar permisos a los

usuarios del sistema, Se han definido los

seguridad

Tabla N° 66 Roles de Seguridad

roles mostrados en la tabla roles de

Nombre

Unidad de negocio

Administrador de marketing

Centro Educativo

Administrador de programa

Centro Educativo

Administrador del sistema

Centro Educativo

Director general

Centro Educativo

Jefe de representante de servicio al cliente

Centro Educativo

Jefe de ventas

Centro Educativo

Personalizador del sistema

Centro Educativo

Profesional de marketing

Centro Educativo

Programador

Centro Educativo

Representante de atencion al cliente

Centro Educativo

Vendedor

Centro Educativo

Vicepresidente de marketing

Centro Educativo

Vicepresidente de ventas

Centro Educativo

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6én Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn



4.2.2.7. Colas
No se han definido colas para el CRM-CED

4.2.3PLANTILLAS

Se han definido las siguientes plantillas de correo electronico.

Tabla N° 67 Plantillas de Correo

Calendarizacion de Curso Administrador

Actualizacion Calendarizacion de | Administrador

Curso

Curriculum Vitae Profesor Administrador

Actualizar Curriculum Vitae | Administrador

Profesor

Promocion de curso a | Administrador

potenciales cliente

Promocién de curso a clientes | Administrador

existentes

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

4.2.4ASUNTOS

Los asuntos son jerarquias que permiten categorizar a entidades, en nuestro caso
las hemos utilizado para clasificar a los cursos en cursos presénciales o virtuales
0 cursos de desarrollo o de aplicaciones, en la grafica siguiente se muestra los
asuntos creados



Figura N° 36 Asuntos Tipos de Cursos
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Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

4.2.5SERVICIOS

Los servicios que presta el SEC son los de capacitacion por lo que se ha creado
un servicio para cada curso que se piensa dictar, el servicio permite calendarizar
un curso en el tiempo asi como controlar que haya los recursos necesarios y que
no existe conflicto de uso de estos recursos cuando se programa. En la tabla

Servicios se muestra una extraccion de los servicios o curso que presta el SEC.

Tabla N° 68 Sub Conjunto de Servicios

Nombre Duracion

Administracién de Linux 1 Programa 1

4 horas

Administracién Linux | - Programa 02

3 dias

Administracién Linux | - Programa 03

3 dias




Administracién Linux Il - Programa 01 3 dias

Administracién Linux Il - Programa 02 3 dias
Administracién Linux Il - Programa 03 3 dias
Administracion Linux Il - Programa 04 3 dias

Adobe Photoshop & Adobe Image Ready - | 3 dias

Programa 01

Adobe Photoshop & Adobe Image Ready - | 3 dias

Programa 02

Analisis Estadistico Avanzado con SPSS 3 dias
Analisis Estadistico Basico con SPSS 3 dias
Animaciones con Flash - Programa 01 3 dias
Animaciones con Flash - Programa 02 3 dias

Aplicaciones Avanzadas con Flash - Programa | 3 dias

01
Capacitacion Curso 2124 1 hora
Curso de Adobe llustrator Basico 3 horas

Curso de Desarrollo de Aplicaciones Web .NET | 7 horas

Excel Avanzado y Macros 3 dias

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n

4.2.6 CONFIGURACION DE LA ORGANIZACION

La configuracion de la organizacion involucra configuraciones béasicas sobre el
modo de el sistema debe manejarse y con que reglas, a continuacion mostramos

las configuraciones realizadas para el SEC

Tabla N° 69 Configuraciones Béasicas del Sistema

Parametro Valor predeterminado
Orden del nombre Nombre Apellidos
Agrupacion de numeros ## ###,00

Formato de nameros | -1,1

negativos




Simbolo de moneda $

Formato de Moneda $1,1

Dia de inicio Monday

Formato de fecha dd/MM/yyyy
Separador de fecha /

Formato de hora H:mm

Mostrar n°® de semana no

Numeracion automatica | CNR-nnnnn
(Contratos)

Numeracion automatica | CAS-nnnnn
(Casos)

Numeracion automatica | KBA-nnnnn
(Articulos)

Numeraciéon automatica | QUO-nnnnn-cccccce
(Ofertas)

Numeracion automatica | ORD-nnnnn-cccccc
(Pedidos)

Numeracion automaética | INV-nnnnn-cccccc
(Facturas)

Fecha de inicio del periodo

fiscal*

Plantilla del periodo fiscal* Trimestral
Visualizacion del afio fiscal* | FF yyyy
Visualizacion del periodo | Q1
fiscal*

Conexién del afio y el|P1-Ffyy

periodo fiscal*

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén




4.2.7Z0NA DE VENTAS

No existen zonas de ventas por lo pequefio del negocio

4.2.8 CATALOGO DE PRODUCTOS
Los productos que ofrece el SEC, son los cursos y a continuacion se detallamos

las configuraciones para estas entidades.

Listas de descuentos que permiten hacer calculos automaticos de los precios para

el cliente al momento de crear una oferta

Tabla N° 70 Lista de Descuentos

Nombre

Empleados CEC

Empleados EPN

Estudiantes EPN

Familiares Empleados y Profesores
CEC

Grupos mayor a 3

NumeroDeCursosListaDeDescuentos

NumeroDeEstudiantesListaDescuento

Pago a tiempo presencial

Pago a tiempo virtual

Profesores CEC

Profesores EPN

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Unidades de medida que permite especificar si lo que se compra es un curso, 0

un paquete de cursos, en la siguiente tabla se muestra aquellos configurados

Tabla N° 71 unidades de Medida

Nombre

CursosGrupoUnidadDeMedida




Modulo

Programa

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Lista de Precios, que permite almacenar los precios de los productos.
Productos que son los cursos en si que se venden a continuacion una lista

resumida de curso creados en el CRM-CED

Tabla N° 72 Productos (Cursos)

Nombre del producto Id. Tipo de | Asunto
producto

Administracion Linux | - Programa 01 5600 Servicios Infraestructura
Administracién Linux | - Programa 02 5601 Servicios Infraestructura
Administracion Linux | - Programa 03 5603 Servicios Infraestructura
Administracién Linux | - Programa 04 5604 Servicios Infraestructura
Administracién Linux Il - Programa 01 | 5611 Servicios Infraestructura
Administracién Linux Il - Programa 02 | 5612 Servicios Infraestructura
Administracién Linux Il - Programa 03 | 5613 Servicios Infraestructura
Administracion Linux Il - Programa 04 | 5614 Servicios Infraestructura
Adobe Photoshop & Adobe Image | 1000 Servicios Disefio Gréfico

Ready - Programa 01

Adobe Photoshop & Adobe Image | 1001 Servicios Disefio Gréfico
Ready - Programa 02

Andlisis Estadistico Avanzado con | 400 Servicios Estadistica

SPSS

Andlisis Estadistico Basico con SPSS | 4001 Servicios Estadistica

Animaciones con Flash - Programa 01 | 2222 Inventario Disefio Gréfico
de ventas

Animaciones con Flash - Programa 02 | 2223 Inventario Disefio Gréfico
de ventas

Aplicaciones Avanzadas con Flash - | 2224 Inventario Disefio Gréfico

Programa 01 de ventas




Aplicaciones Avanzadas con Flash - | 2225

Programa 02

Servicios Disefio Grafico

Aplicaciones J2EE y Servlets 2226

Servicios Desarrollo

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

4.2.9UBICACIONES

Las ubicaciones son los lugares fisicos de la empresa en nuestro caso solo

tenemos la matriz, a pesar de que el SEC cuenta con sucursales el &mbito de las

pruebas solo cubre la matriz, nombre que se le ha dado a la Unica ubicacién

creada.

4.3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.3.1.CASOS DE PRUEBA

Los casos de prueba se realizaron en base a la experiencia de los usuarios del

SEC, en donde se fueron probando cada uno de los escenarios, a partir del cual

se ha recogido y sintetizado en los siguientes cuadros de escenarios.

Tabla N° 73 Area de Trabajo-Actividades

Caso de | Componente Subcomponente

prueba

Probador Superada/
No

superada

Area de | Area de trabajo | Actividades

Representante | ok

trabajo de ventas
Descripcién Resultado esperado Resultado real
Dentro de | Cada una de las actividades | Las actividades creadas se

actividades se | que se creen se visualizara en
van a crear todos | el correo electrénico sin
los procesos que | permitir que se dupliquen las
se llevan con los | horas establecidas. Pasado

clientes como | un determinado tiempo las

ven directamente en el
calendario y no permiten
duplicidad con relacion a las
horas asignadas.

Se verifica que el correo de




correos, llamadas | actividades envian un correo | notificacion por tiempo

telefonicas, electrénico indicando que esta | expirado llega con

tareas. pendiente esa actividad. normalidad.

Requisitos de | Cuentas, contactos, horarios, asunto

datos:

Presentado por Lilian Arias, Dario Leén

Fuente: Lilian Arias; Dario Leon

Elaborado: Lilian Arias; Dario Le6n

Tabla N° 74 Ventas- Ofertas

Caso de | Componente | Subcomponente Probador Superada/

prueba No superada

Envié Ventas Ofertas Representante de | Ok

de ventas

Ofertas

Descripcién Resultado esperado Resultado real

Validar la | El sistema enviara un mail | El sistema envia correctamente el

caducidad  de | al cliente indicando que su | mail al usuario indicando que su

las ofertas | oferta esta por caducarse | oferta esta por caducarse mientras

cuando se | un dia antes de la fecha | que el representante de ventas

cumple el | final de la oferta. puede verificar en su calendario si

tiempo de vida esta por caducarse, se requiere
gue el sistema envié la notificacion
también al representante de
ventas.

Requisitos  de | Nombre de la oferta, lista de precios, cliente al que se ofrece la

datos: oferta, porcentaje de descuento de la oferta

Presentado por | Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 75 Ventas-Pedidos

Caso de

prueba

Componente

Subcomponente

Probador Superada/

No




superada
Creacién | Ventas Pedidos Representante de | Ok
de Ventas
Pedidos
Descripcién Resultado Resultado real
esperado

Validar la creacion de un
pedido paso en el cual el
cliente decide que curso

va a tomar, paso previo a

la facturacion

Crear pedidos con

los cuales la venta

este 95%
asegurada, para
pasar esta a

facturacion,
validar fechas de

caducidad

El sistema crea pedidos segun la
oferta presentada a determinado
cliente, se verifica que se valida
la fecha de caducidad de la
oferta enviando un mail al cliente
un dia antes de que su pedido
caduque. De igual manera que
con los pedidos deberia también
enviar un mail al representante
de ventas para insistir con el
cliente para que ese pedido se

convierta en una factura.

Requisitos de datos:

Oferta, en caso de

crear pedido ingresar el cliente,

productos que requiere, descuentos.

Presentado por

Lilian Arias, Dario Leon

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 76 Ventas-Facturas

Caso de | Componente | Subcomponente Probador Superada/

prueba No
superada

Creacion | Ventas Facturas Representante de | ok

de ventas

facturas

Descripcién Resultado esperado Resultado real

Verificar que se

Validar la entrega del mail al

Se verifica que el mail fue




cree la factura

cliente indicando mediante

una plantilla que esta

creada su factura mientras

que se espera que

presencialmente se acerque
firme el

el cliente

documento.

entregado al cliente indicando
gue esta lista la factura, de igual
manera si la factura esta por
caducar, ademas si el cliente
desiste del curso en este paso
también se puede cancelar la

factura.

Requisitos  de

datos:

Pedido previo, no se puede crear la factura sin un pedido

previo.

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 77 Ventas -Clientes

Caso de | Componente | Subcomponente Probador Superada/

prueba No
superada

Depurar | Ventas Clientes Representante de | Ok

clientes ventas

Descripcién Resultado esperado Resultado real

Exportar lista de

clientes desde
Excel y
segmentarlos

para crear listas

de marketing

Validar los clientes que se
han exportado desde una
de

clientes

lista, crear listas

marketing con
especificos para depurar
sobre

en enteres

determinado curso.

Exportando la lista de clientes es

rapido obtener los clientes
potenciales dentro del CRM, con
esto se puede ir convirtiendo a
los clientes en oportunidades,
cuentas y contactos, a la vez que
de

marketing para presentar a cada

se van creando listas

grupo de clientes ofertas de
marketing que realmente pueden
estar interesados

seglin su

ambito de trabajo.

Requisitos de

Archivo en donde consta la base de datos de los clientes que




datos:

se exportaran a CRMCED, Datos adicionales si estos no
constan dentro del archivo como cumplearios, estado civil, con

el fin de conocer a fondo al cliente.

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 78 Servicio- Actividad de Servicio

Caso de | Componente | Subcomponente | Probador Superada/

prueba No
superada

Asignar Servicio Actividad de | Representante ok

actividad de Servicio de ventas

servicio

Descripcion | Resultado esperado Resultado real

Crear una | Crear o modificar actividades de | Se crea las actividades de

actividad de | servicio que represente que un | servicio indicando los recursos

servicio para

ocupar los
recursos
necesarios

para dictar

un curso.

cliente ha tomado un curso,

validar si el recurso escogido
acepta o no las necesidades
como numero de estudiantes por
aula y profesor disponible para

dictar dicho curso

gue se establecen para dictar
un curso, en este caso se
escogen dos recursos, el aula

y el
encargado de dar este curso.

profesor que esta
En el calendario se puede
observar que aparece el curso
tomado y los recursos. El
momento de actualizar estos
datos por ejemplo al cambiar
de fecha se valida si el
profesor y el aula estardn
disponibles para dictar ese

mismo curso en otro horario.

Requisitos

de datos:

Recursos aula y recurso profesor, ubicacion en donde se dictara el

curso, clientes que tomaran este curso.




Presentado

por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 79 Servicio-Casos

Caso de | Componente | Subcomponente | Probador Superada/
prueba No
superada
Ingresar Servicio Casos Servicio al | Ok
Casos Cliente /
Representante
de Ventas
Descripcion | Resultado esperado Resultado real
Ingresa Validar el ingreso de consultas de | El ingreso de los casos de los
inquietudes, | clientes para tener en registro | clientes representa conocerlo

guejas de los

todas las necesidades de este

mejor y en el CRMCED esta

clientes en el | cliente 'y conocerlo mejor, | manejable la informacién del

transcurso archivar esto en un historial que | cliente, ademas estas

en que | se mantendra en la base de | consultas y casos sirven para

toman un | datos. sacar estadisticas de como se

curso maneja el curso de
capacitacion en el desarrollo
del mismo.

Requisitos Receptar la inquietud del cliente, Origen del caso(Mail, correo

de datos: electronico, presencial)

Presentado | Lilian Arias, Dario Ledn

por

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn




Tabla N° 80 Configuracidn — usuarios

Caso de prueba | Componente | Subcomponente | Probador Superada/
No
superada

Ingresar/Eliminar | Configuracion | Usuarios Coordinador | Ok
usuarios del de
sistema Capacitacion
Descripcién Resultado esperado Resultado real
Validar si se | Ingresar usuarios del sistema | Se verifica que al ingresar
ingresan para la utilizacion del CRMCED, | los usuarios del sistema ya
correctamente asignar roles que permitan | reconoce su mail, nombres
los usuarios que | realizar e ingresar a cada uno de |y apellidos que son
utilizaran los ambitos para los cuales fue | exportados desde el
diferentes creado este usuario. directorio activo

maédulos del Permite asignar los roles y

sistema modulos a los cuales va a

tener acceso el usuario en
este caso se quitan todos
los permisos para la
configuracién del sistema
ya que la Unica persona
gue realizaria estas
configuraciones seria la
Coordinadora de
Capacitacion.

Requisitos de | Usuarios creados en el directorio activo, datos principales del

datos: usuario, Roles a ser asignados

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado:

Lilian Arias; Dario Ledn




Tabla N° 81 Servicio- Base de Conocimiento

documentacion

solo formato y entendible para

el usuario.

Caso de | Componente | Subcomponente | Probador Superada/
prueba No

superada
Ingresar bases | Servicio Base de | Representante
de Conocimiento de
Conocimiento Ventas/Servicio

al Cliente

Descripcion Resultado esperado Resultado real
Ingresar todo | Validar que la documentacion | EI momento de ingresar la
tipo de | que se ingrese esté con un | documentacion de un cliente

se verifica que es sencillo y
ayuda en un 75% al proceso
de ventas tener una seccion
en donde se puedan plasmar
de

y procedimientos

las  inquietudes los
clientes
llevan,

que se se puede

guardar estos datos para
futuro uso con otros clientes

inclusive.

Requisitos de

datos:

Documentacion que nos sirva de apoyo como la Oferta

Académica.

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 82 Configuracidn - Usuarios

profesores

Caso de prueba | Componente Subcomponente | Probador Superada/
No
superada

Ingresar/Eliminar | Configuracion Usuarios Coordinador | Ok

de

Capacitacion




Descripcion Resultado esperado Resultado real
Ingresar ylo | Validar si el | El momento de ingresar un usuario se
eliminar usuario que se | valida que existe la posibilidad de escoger

profesores para

ingresa en el

sistema es
profesor  que
estara

predeterminado

COMmo recurso.

si el usuario ingresado es profesor, en
donde se ingresan sus estudios para que el
cliente conozca mas sobre la preparacion
académica del profesor que dictara el curso.
Se valida que cada vez que un profesor
dicta un curso se afiade autométicamente
en cursos dictados los cuales permitirdn
conocer al cliente el nivel de experiencia
gue tiene el instructor. A cada profesor
creado se puede asignarlo a un grupo de
cursos los cuales esta capacitado a dictar y
de esta manera se facilita el manejo de la
informacion para trabajar solo con los
profesores involucrados en determinadas

areas.

dictar un
determinado
curso

Requisitos  de
datos:

Usuario nuevo del sistema debe estar creado en Directorio

Activo, datos personales del usuario profesor, conocimientos.

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n
Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 83 Configuracion Lista de Descuentos

Caso de prueba | Componente | Subcomponente | Probador Superada/
No
superada

Crear o eliminar | Configuracion | Catalogo de | Coordinador | Ok

lista de Productos-Listas | de

descuentos de Descuentos | Capacitacion

Descripcion Resultado esperado Resultado real

Brindar opciones | Agregar listas de descuentos | La creacién de las listas




de descuentos | que se apliqguen en el CEC para | de descuentos que se
que estén | que sean ofrecidos y ofertados a | pueden aplicar a cada uno
predeterminados | los clientes con el objetivo | de los clientes que toman
para ofrecer a | fundamental de atraer al cliente | un curso estda sumamente
los clientes. a la consecucion de un curso. sencilla de manejar, presta
la facilitar de hacer el
descuento por ambito
como empleados de la
EPN, por volumen de
cursos adquiridos y por
pago a tiempo de los
mismos.
Requisitos de | Descripcion del descuento, descuento aplicable.
datos:
Presentado por | Lilian Arias, Dario Leo6n
Fuente: Lilian Arias; Dario Leon
Elaborado: Lilian Arias; Dario Leon
Tabla N° 84 Configuracion - Unidades de Medida
Caso de | Componente | Subcomponente | Probador Superada/
prueba No
superada
Crear Configuracion | Catalogo de | Coordinador de | ok
Unidades Productos- Capacitacion.
de Medida Unidades de
Medida
Descripcion Resultado esperado Resultado real
Disefiar unidades | Crear unidades de | Dentro del CEC se ha creado
de medida para | medida que se ajusten a | dos unidades de medida que
establecer la | la necesidad del CEC. son fundamentales, la unidad
divisibn de los primaria que es un modulo
productos seguida por la agrupacion de
modulos que es un programa.




Requisitos

datos:

de

Unidades de medida CEC

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Tabla N° 85 Configuracion - Crear Lista de Precios

Caso de | Componente | Subcomponente Probador Superada/
prueba No
superada

Crear Configuracion | Catalogo de | Coordinador de | Ok

Listas Productos-Crear Capacitacion.

de lista de precios

Precios

Descripcion Resultado esperado Resultado real

Crear listas de | Crear listas de precios para | En la creacion de lista de

precios gue | segmentar los grupos de | precios es larga ya que tenemos

dividan por | cursos que existen en la | el ingreso de varios grupos de

grupos los | actualidad y que dicta el | productos, pero esto es un

productos CEC trabajo que facilita el
desempefio del representante
de ventas y servicio al cliente.

Requisitos de | Agrupacion de los productos por programas.

datos:

Presentado por | Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leon

Tabla N° 86 Configuracién - Productos

Caso de | Componente | Subcomponente Probador Superada/

prueba No

superada
Ingresar Configuracion | Catalogo de | Coordinador de | ok
productos productos- Capacitacion




productos

Descripcion

Resultado esperado

Resultado real

Ingresar productos

Realizar el

Al ingresar la lista de precios

dentro de | ingreso/modificacion  de | se verifica que todos van a

CRMCED para | nuevos productos con un | constar de los mismos datos y

ofrecer a los | estandar para ser | que va a estar disponible esta

clientes presentados a los clientes | informacion en todo momento
para los representantes de
ventas y servicio al cliente.

Requisitos de | Nombre del producto, Tipo del producto, descripcién.

datos:

Presentado por

Lilian Arias, Dario Leon

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Leén

Tabla N° 87 Configuracion - Asuntos

Caso de | Componente Subcomponente Probador Superada/

prueba No
superada

Creacion | Configuracion | Asuntos Coordinador de | Ok

de Capacitacion

Asuntos

Descripcion Resultado esperado Resultado real

Creacion de | Crear asuntos con los | Al crear los asuntos de los

asuntos para | cuales la organizacion | productos se puede validar en

clasificar en | pueda tener divididos sus | que campos el CEC ofrece

categorias productos, casos, base de | capacitaciones, con esto nos

jerarquicas conocimientos, ayuda a determinar que

productos, casos, | documentacion de ventas, | campos podriamos

base de | articulos de manera en que | incursionar  para  prestar

conocimientos, una blsqueda sea mas | nuestro servicio de

documentacion de | rapida para el usuario capacitacibn 'y a la vez

ventas, articulos. facilitar a los representantes




de ventas y servicio al cliente

el uso.

Requisitos de

datos:

Jerarquias de los productos, casos, base de conocimientos,

documentacién de ventas que se desee clasificar.

Presentado por

Lilian Arias, Dario Ledn

Fuente: Lilian Arias; Dario Ledn

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

Tabla N° 88 Configuracion - Plantillas

Caso de | Componente Subcomponente Probador Superada/
prueba No
superada

Crear Configuracion | Plantillas Coordinador de | Ok

Plantillas Capacitacion

Descripcién Resultado esperado Resultado real

Crear plantillas | Crear plantilas que se |Estas plantillas creadas

(Base de | utilicen dentro de las ventas | reflejan el orden con el cual

conocimientos, del CEC para tener un |se maneja la organizacion y

preguntas y | formato idéntico entre las | que dan mejor imagen al

respuestas, personas que tienen | exterior cuando se presentan

procedimientos, contacto con los clientes documentos ordenados 'y

solucion a un homogéneos.

problema) Dentro de estos todo tipo de
informacion se encuentra
rapidamente, es mucho mejor
manejarse con plantillas.

Requisitos de | Modelos de plantilas que se van a crear dentro de

datos: CRMCED

Presentado por Lilian Arias, Dario Leon

Fuente: Lilian Arias; Dario Le6n

Elaborado: Lilian Arias; Dario Ledn

4.3.2RESULTADOS ADICIONALES GENERADOS POR EL REPRESENTANTE

DE VENTAS.




La representante de ventas del CEC ha trabajado con el software CRM SUGAR
gue se trabaja bajo Linux, realizando una comparacion con este sistema el
representante de ventas acota que este software presenta una interfase mas
amigable para el cliente haciéndolo mas entendible y facil de manejar, todos los

pasos o requerimientos que se necesitan dentro del sistema son faciles de ubicar.

Cuando se crean las actividades especificamente las llamadas de servicio se
requiere que un sistema que este conectado al CRM para realizar directamente
las llamadas a los clientes sin tener separado el recurso del teléfono sino que este
integrado de manera que no se tenga que digitar el numero del cliente, se

desearia que el sistema marque el numero telefénico automaticamente.

Para la utilizacion del CRM dentro del CEC es necesario establecer algunas
instancias con las cuales no se trabaja, por ejemplo en el envid de ofertas
debemos trabajar solo mediante mail o envié por correo postal, a domicilio, dentro

de este campo hay items que no se utiliza para el envié en el CEC.

En el caso de las facturas en el CRM solo nos sirve para poder visualizar ya que
el CEC utiliza su propio sistema de facturacion, pero si seria interesante que el

cliente.

4.3.3RESULTADOS ADICIONALES GENERADOS POR EL COORDINADOR
DE CAPACITACION.

El sistema de CRMCED con respecto a la configuracion en el CEC estara
manejado por la Coordinadora de Capacitacion ya que el proceso verificar y
validar que toda la informacion sea ingresada homogéneamente debe estar
supervisado por esta. Ademas se debe coordinar el ingreso de productos nuevos
de capacitacion segun criterio del representante de ventas que es el que estd mas
al tanto de que es lo que requieren y demandan los clientes en cursos.

El sistema esta sencillo de manejar sobre todo en las configuraciones que la

Coordinadora de Capacitacion va a realizar, el objetivo es tener toda la



informacion homogénea para que sea mas facil su utilizacion por parte de servicio

al cliente y del representante de ventas



5. CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Al terminar el proyecto de titulacion su objetivo general, el desarrollar un sistema

para la administracién de las relaciones con los clientes (CRM) de centros de

capacitacion se ha cumplido y presentamos el producto como parte de los

resultados del desarrollo del proyecto. De los resultados obtenidos en este trabajo

de han extraido las siguientes conclusiones:

Los centros de educacion tienen ciertos procesos similares pero otros
diferentes, por lo que se propone el desarrollo de componentes
personalizados para centros de educacién, que se puedan también
personalizar de centro a centro, para luego comercializarlos como
paquetes, incluso en otras areas que no sea la de educacion

El marco de soluciones Microsoft no se aplica solamente a proyectos de
software si no a proyectos de ingenieria en general, por lo que resulta
demasiado amplio su extension, en este sentido nuestro trabajo acomoda
el marco de soluciones Microsoft a un nivel personalizado y especifico para
centro de educacion, por lo que este modelo se lo puede reutilizar para
otros proyectos similares.

Los procesos actuales relacionados con el CRM sobre como la empresa
realiza su trabajo deben ser documentadas en disefios para poder validar y
entender de forma veraz la situacion actual de la empresa, sin embargo
luego de contrastar estos procesos con las practicas recomendadas, puede
ser necesario que estos procesos tengan que cambiar, estos cambios
también deben ser documentados ahora con el objetivo de analizar y
disefiar la solucion oOptima para la empresa, ademas de dar mayor
independencia con quien hizo la implantacion del sistema.

La evaluacion en el escenario real, ver anexo la carta de certificacion de
pruebas realizadas, permiti6 ver necesidades ocultas, como por ejemplo.
Cliente debe tener una infraestructura de controlador de dominio, de

servidor de correo electrénico o de servidor Web, para poder incorporar



con menor costo la solucion. Otra necesidad descubierta es que no todas
las personalizaciones resultaba util tal como se encontraban para el centro,
si no que debian acomodarse a situaciones mas especificas del centro
donde se evalu6. También existieron funcionalidades que no se iban a
ocupar y que estarian sub utilizadas.

El tiempo que se tome la tecnologia en estacionarse definitivamente en las
empresas serd un factor muy importante que puede ser decisivo para la
existencia y supervivencia de estas. Aunque si bien es cierto que muchas
empresas viven hoy en dia sin el uso de la tecnologia, es cuestiéon solo de
tiempo para que sus clientes busquen nuevos horizontes, con nuevos
proveedores que los traten personalizadamente y puedan de esta manera
obtener beneficios de una relacion cliente-proveedor a largo plazo. En ese
momento los que no se encuentren preparados y hagan conciencia del uso

de la tecnologia van a conocer el precio de dejar ir un cliente.



5.2. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones al término del proyecto son las siguientes.

El desarrollo de un proyecto no incluye solamente especificar cuales seran
las etapas de desarrollo y sus respectivos entregables o en que actividades
se ven involucrados los participantes, también hay que hacer hincapié en
aquellas cosas que permiten mejorar la probabilidad de éxito del proyecto
con temas como manejo del proyecto, manejo de riesgos, de recursos y de
tiempos, utilizacién de practicas recomendadas, esto es lo que hace la
diferencia el marco de trabajo de soluciones Microsoft, por esta razén
recomendamos su utilizacion

En el manejo de relaciones con los clientes, es importante destacar que
hay un amplio trabajo detras de este tema y tiempo desarrollandolo,
aspectos como llevar los procesos de mejor manera, o practicas probadas,
por lo que se recomienda que antes de una implantacién se tenga de la
mano los conocimientos en alguien que sea experto en los procesos de las
empresas relacionados con la administracion de relaciones con los
clientes.

El la documentacibn del CRM de Microsoft existen plantillas de
documentos sobre el manejo del proyecto y aspectos referentes a la
implementacién del sistema, en donde se detalla las personalizaciones que
se va a realizar, nuestra recomendacion va en direccion a al utilizacién de
estas plantillas que ahorra tiempo y facilita la retroalimentacién con el
cliente y asi la validacion de los disefios. De esta manera se apoya una
correcta implementacion

Las pruebas sobre el cddigo desarrollado se puede ejecutar a partir de
llamadas al sistema utilizando la interfase de usuario del propio Microsoft
CRM, por este motivo se recomienda la creacion de un programa cliente
gue permita hacer las llamadas a los procesos de prueba directamente, de

esta forma se automatiza las pruebas.



Reflexiéon Final

En el desarrollo de la carrera de ingenieria de sistemas se van aprendiendo y
utilizando diferentes tecnologias que permiten un desarrollo del pensamiento
global sobre los casos de estudio que se realizan, mas al realizar el proyecto de
titulacion se logra consolidar todos estos conocimientos de hardware, software,
infraestructura, desarrollo en un solo objetivo, el desarrollo de la tesis de grado,
en donde de una u otra manera se aplican al cien por ciento la catedra impartida

durante la carrera.

Adicionalmente no se centra solo en aplicar los conocimientos adquiridos en la
carrera sino de ver mas alla hacia fuera en donde esta la vida del estudiante, en
este caso el desarrollo de la tesis abarca un pilar fundamental para la creacion y
vida de una empresa, El cliente, llegando a incursionar en el marketing que son

las estrategias que llevan a un cliente a determinada empresa.

El desarrollo de los sistemas hoy en dia ya no son una novedad en el mercado se
pueden obtener programas de todo tipo por lo cual se encuentra saturado de
estos, encontrando la diferencia en la manera en como se ofrece el producto a los

clientes y la actitud que se debe llevar para con ellos.

Los conocimientos técnicos adquiridos son los que se aplican dia a dia en el lugar
de trabajo pero algo fundamental que se ha aprendido en la carrera es la relacion
gue se lleva con los compafieros que ayer eran estudiantes también y hoy se
comparte ya en el lugar de trabajo y esto hace que el desemperio laboral también
se vea afectado para bien o para mal, pero es menester lograr adaptarse al
cambio y a los diferentes tipos de personas y cambios que se generan en las
empresas para llevar armonia con el desarrollo del mundo globalizado que se
lleva hoy en dia y que lo Unico constante que tiene es el cambio en todos los

aspectos.
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ANEXOS

Los anexos referenciados en el documento se encuentran detallados en el CD

adjunto.



