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Resumen Ejecutivo

El presente documento tiene como fin describir el proceso de analisis, disefio e
implementacion de la practica de especialidad del proyecto Mejoras al CRM
InterNexo. Dicha practica se llevé a cabo en la Empresa InterNexo, especialista
en tecnologias de Internet.

El proyecto consistié en aplicar una serie de mejoras sobre un sistema creado en
1999, este tenia como fin almacenar informacién sobre los clientes de la empresa;
actualmente tiene otros fines que involucran la comunicacién con servidores

remotos.

Durante el analisis se especificaron los principales objetivos y se definié que
orientar la base de datos hacia el concepto de CRM era la idea primordial del

proyecto.

A partir de esto, se determinaron los alcances del proyecto y se inicid un proceso
de disefio basado en la metodologia del Extreme Programming con ideas del

Pensamiento Ajustado.

Con base en el disefio se crearon los moédulos para gestion de usuarios, se
introdujo el concepto de entes como cualquier persona u organizacién que se
encuentra dentro del &mbito de accion de Internexo, se facilité la gestién del
vocabulario del sistema y se establecié una comunicacion sincronizada con los

servidores remotos.

El proyecto finalizO de manera satisfactoria, afortunadamente se cumplieron los

objetivos.

Palabras Clave: CRM



Summary

The present document must describe the analysis process, design and
implementation of the specialty practice of the project Improvements to the CRM
InterNexo. This practice was made in the InterNexo Company, specialist in

Internet technologies.

The project consisted of applying a series of improvements on a system created in
1999, this had like aim to store information on the company’s clients; at the

moment it has other aims that involve the communication with remote servers.

During the analysis the main objectives were specified and it was defined that to

orient the data base to the CRM concept was the fundamental project idea.

From this, the reaches of the project were determined and a process of design
based on the methodology of Extreme Programming with ideas of the Lean
Thinking.

With base in the design, the modules for users management were created, the
concept of entes like any person or organization was introduced that is within the
scope of action of InterNexo, facilitated the management of the system vocabulary

and a synchronous communication with the remote servers.

The project finalized of satisfactory way, | finalized all the objectives.

Keywords: CRM.
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Descripcion del Problema

1. Contexto del proyecto

1.1. Informacién General InterNexo

InterNexo nace en el afio 1997. En estos nueve afios, InterNexo se ha
posicionado como una de las empresas mas respetadas de servicios
Internet en la regidn centroamericana gracias a su experiencia y trabajo
con mas de 135 clientes satisfechos con nuestros servicios. El trabajo
con estas organizaciones, la interaccion con el cliente, asi como el
compromiso por conocerlos, mas nuestra amplia linea de servicios y la
incorporacion de una oficina de proyectos que apoya a la empresa en la
gestion de los recursos asignados a los proyectos, ha permitido que
InterNexo sea un proveedor Unico en su rama y que esto se traduzca en

una solucion integral y a la medida de sus necesidades.

Los servicios que brinda InterNexo se pueden clasificar en:

a) Planificaciones estratégicas de la presencia en Internet. Asi como
auditorias de sitios Web y sistemas.

b) Desarrollo de portales, sitios Web y aplicaciones complementarias.

c) Analisis, disefio y desarrollo de sistemas de informacion.

d) Promocion de presencia Internet.

e) Servicios de infraestructura tecnoldgica (por ejemplo: hospedaje,
administracion de correo electronico corporativo, mantenimiento de

servidores remotamente, entre otros.)

En InterNexo se trabaja con el compromiso de brindar servicios de
calidad que nos permitan comunicar nuestra experiencia, por lo que a
inicios del afio 2004, InterNexo recibi6 la certificacion de 1ISO 9001-2000
convirtiéndolo en la primera empresa de software certificada en Costa

Rica.



Actualmente, InterNexo es empresa miembro y forma parte del equipo
directivo y es Coordinador del Grupo de Trabajo sobre Infraestructura de
la Camara Costarricense de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(CAMTIC). Es afiliado a la Camara de Industrias y Comercio, miembro de
la sub.-comision de Indicadores de Tecnologias de Comunicacion e
Informacion del Ministerio de Ciencias y Tecnologias, y miembro de la
Comision de Desarrollo Social de la UCCAEP. InterNexo transforma las
organizaciones de nuestros clientes al enlazarla al mundo de Internet.
Esto se logra gracias a nuestro enfoque y dedicacion por conocer a
nuestro cliente, lo cual permite su intervencion en cada una de las etapas
del proyecto. Juntos potenciamos los negocios y actividades de sus
Clientes, al satisfacer plenamente las necesidades de comunicacién e

informacion para sus operaciones internas y de mercado.

Esta mision se logra mediante la integracion de servicios y soluciones
tecnoldgicas creativas, seguras y a la medida que emplean las
tecnologias de Internet. InterNexo desarrolla soluciones a la medida, lo
cual nos permite responder a sus necesidades en el momento que se
presentan y con la flexibilidad que estos Clientes merecen y que el
entorno demanda. El proceso de trabajo de InterNexo parte del principio
gue todo proyecto exitoso inicia con el compromiso de los actores de dar
lo mejor; para asi, conjuntamente lograr una conceptualizacion que
refleje las necesidades reales de su que hacer y a partir de éstas disefiar
una solucién que se ajuste a las necesidades de su organizacion y un
concepto claro de los beneficios que debe traer a su publico meta.
Seguido de un plan de implementacion que permitira el logro de los

objetivos y metas planteados para cada proyecto.
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La integracion de las aplicaciones que desarrollamos con los principales
motores de busqueda comerciales y de informacion en la red (como
Google) es un factor critico de éxito para cada proyecto; ya que permite,
una mejor visualizacién de su presencia en la Internet. Lo anterior no
seria posible sin cumplir lineamientos  béasicos de usabilidad y
accesibilidad como lo son los estandares de la W3C (por ejemplo:

XHTML y CSS).

1.2. Mision

Transformamos su negocio al enlazarlo al mundo.

1.3. Visién

1.4.

Esta compuesta por dos pilares fundamentales:
a) Ser un generador constante de negocios para el cliente.
b) Ser reconocidos por nuestra experiencia, conocimientos Yy la

capacidad de dar resultados, aplicados a los proyectos.

Valores

Soluciones integrales, Orientacibn a resultados, Mejora continua,

Democracia en nuestras acciones, Conciencia, Aprender, Aprender.

1.5. Estrategia

Conocernos, conocer al cliente y comunicarlo...

1.6. Funcionamiento Administrativo

El nombre InterNexo en realidad es un nombre comercial, su formacién
consiste en un grupo de sociedades anénimas todas subsidiarias de la
empresa IXO, cada una de las cuales provee de servicios a IXO y a la

vez a las demas subsidiarias.
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IXO

osyP

B Administracion
O Utilidad
OMercadeo

= e e

Microsoft Excel

llustraciéon 1.1 Division Administrativa de InterNexo

Entonces tenemos a TIIXO como encargada de Soporte e Infraestructura,
DIXO de la gestién de proyectos de desarrollo, MK de mercadeo y Ventas
y por ultimo ADM de la parte administrativa de la empresa en general.

Todas estas empresas tienen el mismo patron de division de la

administracion de recursos hecha por IXO.
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2. Antecedentes del Proyecto

El sistema Base de Datos de Clientes y Contactos fue creado en 1999 por Brian

Lucas, canadiense que realizo la practica de especialidad en InterNexo. Luego

Alejandro Retana, practicante de la UCR, realizé algunas mejoras al sistema. A

partir de esta fecha, la empresa ha procurado mejorar la aplicacion para enfocarla

hacia el concepto de administracion de clientes. Este proyecto esta actualmente

en uso y se le han agregado funcionalidades para la facturacion de la empresa.

2.1. Descripcién Funcional del Sistema

El sistema Base de Datos de Contactos consiste en un repositorio de

datos para la administracion de Clientes de la empresa InterNexo, ya

sean personas fisicas 06 juridicas.

En este repositorio se encuentra informacion general de los Clientes.

Ademas, administra la facturacién y pagos de los servicios brindados por

InterNexo.

2.2. Carencias de la Herramienta

a)
b)

c)

d)
e)

f)

g)

La actualizacién en tiempo real de los datos no es la adecuada.
Deficiencias en el registro y seguimiento de pagos y cobros.
Deficiencias en la clasificacion de Clientes, Proveedores y otras
organizaciones que mantienen relaciones con InterNexo.

No existe una politica de acceso a los datos del sistema.

Existe la necesidad de manejar estadisticas de cobro por parte del
sistema.

Existe la necesidad de proveer herramientas de Mineria de Datos,
para la ayuda a Toma de Decisiones.

Practicamente no existe documentacion del sistema, o es muy

reducida.
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2.3. Fortalezas de la Herramienta

a) Las busquedas del Sistema Actual cumplen con la mayoria de las
necesidades de consulta de los usuarios.

b) La administracion de las contrasefias es la correcta.

c) Esta escrita en codigo abierto.

d) Es portable a otras arquitecturas.

2.4. Datos Generales de la Herramienta

Tabla 2.1 Datos Generales del CRM InterNexo

Plataforma Lenguaje de Motor de Base de
Programacién Datos
El sistema opera sobre  La herramienta esta La Base de Datos
la plataforma FreeBSD  programada en PHP y funciona sobre el motor
6.1 algunas rutinas en de Base de Datos
JAVASCRIPT. PostgreSQL

2.5. Arquitectura del Sistema

La arquitectura es simple, no refleja un modelado de capas, pero si un
modelado en diferentes carpetas en la que existe una carpeta principal
“contactos”, donde se encuentran las paginas de interfaz y para dividir

diversas funciones del sistema, se usan subcarpetas las cuales son:

a) F: carpeta donde se encuentran diversas funciones en especial
en lenguaje JAVASCRIPT y que son incluidas en las paginas de
interfaz, por lo general funcionan para la validacion de datos en
el sistema.

b) Img: en esta carpeta se encuentran las imagenes utilizadas en el

sistema.
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3. Descripcion del Proyecto

El proyecto pretende llevar a cabo una serie de mejoras al CRM InterNexo. Este
sistema da soporte a las &reas: administrativa, comercial y desarrollo de la
organizacién, facilitando servicios de gestidbn de informacion de Clientes y

facturacion de servicios.

Entre los &mbitos de mejora se identifican:

a) Aseguramiento de la informacion.

b) Mejoras sustanciales de interfaz mediante la incorporacion de tecnologia
AJAX.

c) Desarrollo de un canal de comunicacion con el sistema de correo utilizado
por el area de soporte e infraestructura.

d) Generacién de reportes que faciliten la toma de decisiones para las
gerencias general, administrativa y comercial.

e) Mejoras en los procesos administrativos que se encuentran implementados

actualmente en el CRM.

A partir de esto realizé una investigacion acerca de los requerimientos que debe
cumplir una aplicacion para ser considerada como CRM, y se determin6é que

nuestra base de datos no cumplia con la mayoria de ellos.

Con esta investigacion y apoyo por parte de la gerencia se determind cuales
podrian ser los posibles cambios que esta base de datos debe tener para ser

considerada con un sistema de gestion de la relacion con los clientes.
La idea del proyecto consiste en implementar ciertas mejoras que pueden

aumentar la productividad del sistema, algunas de estas estan relacionadas con la

administracion de perfiles de usuarios, tipos de entes y mejoras de facturacion.

15



En lo que respecta a los tipos de entes, es necesario hacer una distincion entre
agentes, clientes, proveedores, competidores, asociados, autoridades vy
referencias. Para realizar esta mejora sera necesario revisar el disefio de la base
de datos, de manera que se cree un identificar de contacto que lo caracterice,
esto se puede realizar también mediante un apartado en la base de datos fisica y

una relacion tipo_contacto que indique los atributos propios de cada uno.

Se debe crear un modulo que permite la administracién de perfiles de usuario. Se
puede controlar usuarios gerenciales, comerciales, administrativos, del area
técnica, desarrolladores, administradores de proyecto y administradores. Cada
uno de estos tiene diferentes permisos dentro de la aplicacion (Ver Alcances).
Para la distincion entre usuarios es necesario cambiar el disefio fisico de la base
de datos, creando un apartado que permita almacenar los atributos de cada uno y
su tipo. En lo que respecta a los permisos, es necesario crear otro apartado

relacionado con el usuario, esta reflejara las posibilidades en el sistema.

Es necesario también que la aplicacion permita actualizar el vocabulario propio,
es decir, se deben almacenar meta datos, o informacion de los datos, para asi

permitir la administracion del Iéxico controlado.

El sistema en cuestién posee un médulo de generacién automatica de reportes,
una de la mejoras consiste en formatear estos reportes permitiendo sean
exportados en formatos como CSV o XML. Ademas la carencia de reportes en
cuanto a propuesta de clientes meta, activos y pasivos debe ser solventada segun

los servicios gerenciales.

Como un servicio externo, se debe garantizar comunicaciéon entre la base de
datos y el sistema de Correo Web. Para esto es necesario realizar un estudio
detallado acerca de que es lo que realmente se debe comunicar, como se debe
comunicar, cuando, y de que manera. Se deben estudiar protocolos o desarrollar

alguno que cumpla con los requerimientos necesarios.

16



Una posible solucién, poco detallada, es el envid de mensajes de alerta que

indique que tipo de informacion es la que se va a enviar en un determinado

momento. Es claro que el control de errores es primordial en este punto. Se debe

garantizar privacidad y seguridad de la informacién que se envia por los puertos.

También es importante garantizar que esta comunicacion pueda realizarse con

cualquier sistema, esto para promover la estandarizacion y compatibilidad de

nuestro protocolo con los sistemas propios de todas las organizaciones que

utilicen esta plataforma de correos. Este médulo de comunicacién debe cumplir

muchos estandares de codificacion y documentacién interna descritos en
CODING STANDARDS en http://www.horde.org/horde/docs ya que si es avalado,

sera publicado como una contribucién al proyecto Horde.

BD Contactos o "CRM”

Correoc Web

Metadatos

Clientes

Contactos

]

Administracian

Interfaz (Web Service)

Horde + Vilma + IMP

Paint

llustraciéon 3.1 Modelo General del Sistema
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3.1. Stakeholders

Tabla 3.1 Stakeholders del Proyecto

Nombre Departamento Labores Responsabilidades Objetivos
Ing.Carlos Desatrrollo Gerencia de Administrador del | Lograr beneficios
Pravia Proyectos Proyecto. para usuarios.
Jacamo.

Lider del Facilitar la
Proyecto. practica de
especialidad.
Regular
requisitos y
coordinar
alcances.
Ing Didier Infraestructura | Gerencia de Apoyo al Cumplir el
Fallas y Soporte Infraestructura | proyecto. proyecto.
Alfaro. Técnico. y Soporte.
Lic. Miguel | Administracion, | Administrar, Usuario. Revisar requisitos
Rojas Cobroy controlar y propuestos
Corella. Facturacion. dirigir el propios.
recurso de la
empresa.
Gestion de
facturacion y
cobro de
cartelera de
clientes.
Lic. Angie Gerencia Gestion Usuario. La base de datos
Jiménez Comercial. Mercaderia, Fuente principal | debe ser una
Corella. ventas, de requisitos. plataforma de
servicios al servicios con
cliente y informacion
gestion de accesible.
clientes.
Brayan Desarrollo y Analista y Recabar Aprobar la
Gonzalez. Andlisis. programador. | requisitos, practica de
documentarlos, especialidad.
modelarlos e Ganar

implementarlos.

experiencia en el
desarrollo de
proyectos.
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3.2. Perspectiva, supuestos y dependencias del producto

3.2.1. Perspectiva

La herramienta esta hecha muy a la medida segun las necesidades
de la empresa. A tal grado que la manera de administracion se basa
en el sistema. Queda de mas decir que es de mucha utilidad para la
empresa, ya que es un repositorio de datos de clientes y contactos,

lo cual representa mucho valor para cualquier organizacion.

Antes de la creacién de la herramienta, se pudieron tomar otras
opciones como el uso de un CRM del software libre, pero se opté

por crear este sistema, dadas las necesidades internas.

Con la investigacion del estado del arte CRM se demostré que no
cumplia con los requisitos necesarios para ser un CRM, por lo que
muchos de estos cambios estan inspirados en dicha investigacion.
Con todas las mejoras propuestas, se espera que cumpla algunos

puntos para poder ser caracterizado como un CRM.

3.2.2. Supuestos
Va a existir un lugar donde alojar y acceder el servicio de gestion de

usuarios y vocabulario controlado en linea dentro del sistema.

Existira una politica de uso, donde los administradores gobiernan el
sistema y permitan a los otros tipos de usuarios realizar las acciones

mas adecuadas segun las politicas internas de la organizacion.
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3.2.3. Dependencias

a) Servidor Web con soporte para PHP.

b) Navegador WEB.

c) Base de Datos en PostgreSQL.

d) FreeBSD y Windows XP como plataformas de implementacion y

desarrollo respectivamente.

3.3. Requerimientos no funcionales

a) Seguridad de acceso.
Se debe garantizar que el acceso sea controlado de manera
adecuada, aunque este requisito ya esta implementado, sera
mejorado.

b) Manejabilidad.
Siempre se debe garantizar la usabilidad del sistema evitando
conocer temas técnicos para la utilizacion.

c) Estabilidad.
El sistema debe mantenerse estable ante todas la mejoras, para
esto se debe realizar un adecuado proceso de pruebas.

d) Portabilidad.
El sistema por si mismo es portable, al ser un programa para Web.
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3.4. Caracteristicas Generales

a)
b)
c)

d)
e)

f)

g)

Escrito en cédigo abierto.

Funciona sobre un servidor de cédigo abierto.

Permite la administracion de los clientes y contactos de InterNexo.
Permite llevar a cabo la facturacién de la empresa.

Almacena informacion referente a usuarios, de manera muy
general.

Permite realizar busquedas de organizaciones, basados en
criterios y periodos.

Presenta reportes de clientes, facturas, cobros pendientes y
facturacion por periodo.

Permite la insercion y modificacion de entidades o clientes.
Administra las contrasefas de los contactos de los clientes.
Permite la autenticacion de usuarios registrados en el sistema.
Administra permisos para usuarios de una manera simple.

Permite la clasificacidn de clientes en: meta, activos y pasivos.
Sugiere el nombre de las entidades en los criterios de busqueda.

Incorpora en ciertos médulos la tecnologia Ajax.
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4. Analisis de Riesgos

Tabla 4.1 Documentacion del Sistema Actual

Riesgo #01 Documentacion del Sistema Actual

Descripcion Al no existir documentacion alguna del sistema actual,
la 16gica de este puede no ser bien comprendida por el
equipo de desarrollo. El nivel de este riesgo
aumentaria si se decidiera actualizar el sistema actual.

Categoria Documentacion

Posible Causa Los anteriores desarrolladores la obviaron.

Impacto 2 semanas.

Probabilidad de 100%

Ocurrencia

Exposicion 2 semanas

Estrategia de Evasion | No hay.

Estrategia de
Mitigacion

Estudiar el cédigo fuente del sistema.

Estrategia de
Contingencia

Estudiar a fondo el funcionamiento del sistema.

Tabla 4.2 Reingenieria de Datos

Riesgo #02 Reingenieria de Datos

Descripcion Al implementar un sistema ya sea nuevo o actualizado,
los datos presentes en el sistema actual deben ser
transferidos al nuevo sistema, razon por la cual deben
crearse métodos para una transferencia con el menos
costo posible ya sea de tiempo, como de recursos.

Categoria Tecnologica.

Posible Causa

Impacto 3 semanas

Probabilidad de 100%

Ocurrencia

Exposicion 3 semanas

Estrategia de Evasion | No hay

Estrategia de
Mitigacion

Plantear adecuadamente los cambios a la base de
datos.

Estrategia de
Contingencia

Planear los cambios a la base de datos lo mas rapido
posible.
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Tabla 4.3 Compresién de lalégica del sistema actual

Riesgo #03 Compresion de la Idgica del sistema actual

Descripcion Al no existir documentacion del sistema actual el
cédigo fuente puede ser incomprensible para el equipo
de desarrollo.

Categoria Tecnologica.

Posible Causa Cdédigo oscuro o confuso.

Impacto 1 semana

Probabilidad de 50%

Ocurrencia

Exposicion Media semana.

Estrategia de Evasion

Buscar toda la documentacion existente.

Estrategia de
Mitigacion

Entrevistar a responsables del proyecto sobre el
funcionamiento del sistema.

Estrategia de
Contingencia

Analizar detalladamente el codigo.

Tabla 4.4 Exito del sistema a implementar

Riesgo #04 Exito del sistema a implementar

Descripcion Al implementar un sistema no se puede concluir que
este sea un éxito, razén por la cual se debe hacer una
evaluacion final del mismo.

Categoria Tecnologica

Posible Causa Mala Elicitacion de requisitos.

Impacto 5 semanas

Probabilidad de 40%

Ocurrencia

Exposicion 2 semanas

Estrategia de Evasion

Poner énfasis en la Elicitacion de requisitos.

Estrategia de
Mitigacion

Revisar adecuadamente los requisitos.

Estrategia de
Contingencia

Disefiar adecuadamente.
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Tabla 4.5 Comprension ambigua de los requerimientos

Riesgo #05 Comprension ambigua de los requerimientos

Descripcion Los requerimientos pueden ser comprendidos de
manera distinta a como lo hace el usuario, por lo cuél
no se resuelven completamente las necesidades.

Categoria Funcionalidad del sistema

Posible Causa No se enfatiz6 durante la recoleccion de requisitos.

Impacto 5 semanas

Probabilidad de 60%

Ocurrencia

Exposicion 3 semanas

Estrategia de Evasion

Multiples reuniones con los clientes.

Estrategia de
Mitigacion

Estudio adecuado de los requisitos.

Estrategia de
Contingencia

Entrevistas y reuniones con los clientes.

Tabla 4.6 Entrega Atrasada de productos

Riesgo #06 Entrega Atrasada de productos

Descripcion Al realizar un sistema se pueden presentar imprevistos
con la entrega de productos acordados en el plan del
proyecto y se puede atrasar la entrega final.

Categoria Politica.

Posible Causa

Se intentd abarcar mas de lo posible en el tiempo
estimado.

Impacto 2 semanas
Probabilidad de 40%
Ocurrencia

Exposicion 0.8 semanas

Estrategia de Evasion

Priorizacién de requisitos.

Estrategia de
Mitigacion

Priorizar dentro de la Priorizacion.

Estrategia de
Contingencia

Realizar solo los requisitos de prioridad inmediata.
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Tabla 4.7 Experiencia del equipo de desarrollo

Riesgo #07 Experiencia del equipo de desarrollo

Descripcion La experiencia del equipo de desarrollo es muy
importante en la implementacion de un Sl, asi como la
experiencia del lenguaje de programacion puede
retrasar el avance del sistema.

Categoria Tecnologica.

Posible Causa Falta de experiencia.

Impacto 3 semanas

Probabilidad de 40%

Ocurrencia

Exposicion 1,2 semanas

Estrategia de Evasion

Préactica y estudio del sistema.

Estrategia de
Mitigacion

Ayuda de los encargados o administradores del
proyecto.

Estrategia de
Contingencia

Esfuerzo.
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5. Objetivos y Alcances del Sistema

5.1. Objetivos Generales

Orientar la Base de Datos de Contactos InterNexo con el proposito de

adecuarla al concepto de CRMs como herramienta para la gestion de la

relacion con clientes y desarrollar un mecanismo de comunicacion

activo entre esta aplicacién y el sistema de correos Web InterNexo,

con la intencion de acelerar algunos procesos administrativos tales

como facturacién y cobros.

5.2. Objetivos Especificos

a)

b)

d)

Realizar mejoras administrativas para los modulos de la base de
contactos InterNexo.

Permitir la manipulacion dinamica de la informacién contenida en la
base de datos.

Agilizar asuntos gerenciales mediante la automatizacion de
procesos.

Estudiar y seleccionar estandares en cuanto a comunicacion entre

aplicaciones.

5.3. Alcances

El sistema debe:

a)

b)

c)

Permitir la clasificacion entre entes de manera que sea posible
distinguir entre agentes, clientes, proveedores, competidores,
asociados, medios, autoridades y referencias.

Garantizar el adecuado uso y control administrativo de perfiles de
usuario, debe distinguirse entre usuarios gerenciales, comerciales,
administrativos, técnicos, desarrolladores, Administrador de
Proyecto y Administrador.

Administrar los derechos de gestion y acceso a los moédulos para
cada uno de los tipos de usuarios.
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d) Administrar el vocabulario existente de manera que este sea
controlado.
e) Presentar el Reporte de Facturacion con un formato adecuado para
una posible exportacion en archivos CSV.
f) Actualizar la Informacion general de contactos de manera que se
muestren:
Datos de Contacto:
» Razon Social.
= Cedula Juridica.
= Teléfono.
= Fax.
= Sitio Web.
= Email.
= Apartado Postal.
= Tipo Organizacion.
= Direccion exacta.

= Pajs.

Datos Administrativos:
= Dia de recibo de facturas.
= Dia de pago.
= Fecha de creacion de reportes, generad
automéaticamente.
= Contactos primero por.

= Responsable.
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)

h)

)

K)

)

Contactos

= Apellidos y Nombre.
= Puesto.

= Teléfono / Extension
= Celular.

» Emalil.

» Fecha Nacimiento.

= Sexo.

= Responsable cobro.

*» Responsable de cambios al servicio.

Comentarios.

Proporcionar un cédigo para los tipos de servicio, formado por el tipo
0 categoria al que pertenece y por su subcategoria.

Sincronizar automaticamente clientes con sus respectivos dominios.
Determinando cuales dominios pertenecen a cuales clientes. En
caso de que un cliente no tenga dominios, no se realiza la
sincronizacion.

Mantener una bitdcora sobre los movimientos que un cliente ha
realizado sobre sus cuentas.

Mostrar (en el mddulo de contrasefias) solo la contrasefa
seleccionada y ocultar las demas contrasefas, esto por cuestiones
de seguridad y privacidad.

Anular facturas en lugar de eliminarlas, lo mismo que con los
recibos.

Listar los recibos que se han creado.

m) Migrar los datos del sistema actual al nhuevo modelo del sistema.

Indica que los datos deben adecuarse al nuevo modelo de base de

datos, con todos los cambios dados.
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5.4. Analisis Preliminar

5.4.1. Matriz de Permisos

Las siguientes figuras muestran las posibilidades que tendra cada
usuario, dentro de la Base de Datos de Contactos InterNexo,

dependiendo de su tipo.

Surgen como resultado de varias reuniones donde se establecieron
los nuevos permisos que tiene cada usuario dentro del sistema, y se
propusieron adecuadas clasificaciones de entes conceptuales para

la base de datos.

Estas figuras sirven como base para el desarrollo de los dos
principales alcances de este proyecto, una diferenciacion mas
adecuada vy desarrollo de perfiles de usuario e introduccion del
concepto de ente y su adecuada clasificacién segun las necesidades
de InterNexo.

PESTAHA

Info General |Sequimientos  |Sern Internet [Cobros |Pagos Facturas
TIPO ENTE
Clientes A b A A A
Proveedores k) b k) k)
Competidores k) X
Agente kS b
Asociados B b
Autoridades 4 x

Paint

llustracién 5.1 Informacién Asociada a cada tipo de Ente

5.4.1.1. Posibilidades de Gestion para cadatipo de Usuario

Definase gestion como la posibilidad de insertar, modificar y

eliminar registros para cada médulo seleccionado.
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Se adjunta en el archivo gestion.jpg una imagen con la
descripcion de las posibilidades de gestion que tiene un usuario

sobre la informacion asociada a cada tipo de ente.

Lo que se pretende demostrar en esa imagen es que permisos
tienen los diferentes tipos de usuarios sobre todos los tipos de

entes.

Si la opcién, correspondiente a la informacién asociada a cada
tipo de ente, esta seleccionada significa que el usuario puede

eliminar, agregar o modificar dicha informacién especifica.

5.4.1.2. Permisos de Acceso para cadatipo de Usuario

Se adjunta en el archivo acceso.jpg una imagen con la
descripcion de las posibilidades de acceso que tiene un usuario

sobre la informacion asociada a cada tipo de ente.

Lo que se pretende demostrar en esa imagen es que permisos
de acceso tienen los diferentes tipos de usuarios sobre todos

los tipos de entes.
Si la opcion, correspondiente a la informacion asociada a cada

tipo de ente, esta seleccionada significa que el usuario puede

acceder al médulo o subprograma indicado.
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5.4.2. Definicién de Usuarios

Administrador: Usuario que puede llevar a cabo todas las

consultas y acciones dentro de la Base de Datos.

Modulos Gestionados: Todos.

Médulos con posibilidad de Acceso: Todos.

Técnico: Usuario que brinda los servicios de soporte a los

clientes de InterNexo y a InterNexo.

Moédulos Gestionados:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Contactos.

Informacion especifica de Clientes.
Seguimientos de Clientes.

Contrasefias de Clientes.

Informacién especifica de de Autoridades.
Seguimientos de Autoridades.

Contrasefas de Autoridades.

Modulos con posibilidad de Acceso:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
)
)
k)
)

Contactos.

Informacién especifica de Clientes.
Seguimientos de Clientes.

Contrasefias de Clientes

Servicios de Internet Clientes.
Informacién especifica de Proveedores.
Contrasefias de Proveedores de Clientes.
Informacion especifica de Asociados.
Contrasefias de Asociados.

Informacion especifica de de Autoridades.
Seguimientos de Autoridades.

Contrasefias de Autoridades
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Gerencial: Jefe de cada area. Necesita reportes para la toma

de dediciones.

Médulos Gestionados:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
)
)
k)
1)

Contactos.

Informacién especifica de Clientes.
Seguimientos de Clientes.
Contrasefias de Clientes.
Informacién especifica de Agentes.
Seguimientos de Agentes.
Informacién especifica de Asociados.
Seguimientos de Asociados.
Contrasefias de Asociados.
Informacién especifica de Autoridades.
Seguimientos de Autoridades.

Contrasefias de Autoridades.

Médulos con posibilidad de Acceso: Todos.

Administrativo: Usuario que lleva a cabo la gestion de pago,

cobro y facturacion de servicios que brinda InterNexo.

Moédulos Gestionados:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)

Contactos.

Informacion especifica de Clientes.
Seguimientos de Clientes.
Contrasefias de Clientes.

Servicios de Internet de Clientes.
Cobros de Clientes.

Facturacion de Clientes.
Informacién especifica de Agentes.
Seguimientos de Agentes.

Informacion especifica de Proveedores.
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k) Seguimientos de Proveedores.

[) Contrasefias de Proveedores.

m) Pagos de Proveedores.

n) Facturas Proveedores.

0) Informacion especifica de Autoridades.
p) Seguimientos de Autoridades.

gq) Contrasefias de Autoridades.
Médulos con posibilidad de Acceso: Todos.

Comercial: Usuario que comercializa los servicios de InterNexo,

mercadeo, realiza ventas y gestion.

Modulos Gestionados:
a) Contactos.
b) Informacién especifica de Clientes.
c) Seguimientos de Clientes.
d) Contrasefas de Clientes.
e) Servicios de Internet de Clientes.
f) Cobros de Clientes.
g) Facturacion de Clientes.
h) Informacién especifica de Competidores y Agentes.
i) Seguimientos de Competidores y Agentes.
j) Informacion especifica de Asociados y Autoridades.
k) Seguimientos de Asociados y Autoridades.

[) Contrasefias de Asociados y Autoridades.

Mdédulos con posibilidad de Acceso: Todos excepto Pagos y

Facturas de Proveedores.
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Desarrollador: Usuario que participa activamente en uno o mas

proyectos. Se especializa en un area de conocimiento

determinado.

Moédulos Gestionados:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Contactos.

Servicios de Internet de Clientes.
Seguimientos de Proveedores.
Informacion especifica de Autoridades.
Seguimientos de Autoridades.

Contrasefas de Autoridades.

Médulos con posibilidad de Acceso:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
)

Contactos.

Informacién especifica de Clientes y Proveedores.
Seguimientos de Clientes y Proveedores.
Contrasefias de Clientes y Proveedores.
Informacion Especifica de Asociados.
Contrasefias Asociados.

Informacion especifica de Autoridades.
Seguimientos de Autoridades.

Contrasefas de Autoridades.

Administrador de Proyectos (PMO): Usuario que dirige la

oficina de gestion de proyectos.

Moédulos Gestionados:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Contactos.

Informacién especifica de Clientes y Autoridades.
Seguimientos de Clientes y Autoridades.
Contrasefias de Clientes y Autoridades.
Informacion especifica de Proveedores.
Seguimientos de Proveedores.

Contrasefias de Proveedores.
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Médulos con posibilidad de Acceso: Todos excepto

Sedimentos de Competidores, Agentes y Asociados.

5.4.3. Definiciéon de Ente y Clasificacion
Un ente es cualquier empresa, organizacion, persona que se

encuentre dentro del ambito de accion de InterNexo.
Tipos de Entes

a) Autoridad: Ente que cuenta con conocimiento experto en
un tema especifico.

b) Asociado: Ente que aporta valor al brindar y
comercializar un servicio en conjunto con InterNexo.

c) Agente: Ente que Comercializa o vende los servicios que
presta InterNexo.

d) Competidor: Ente que brinda un servicio similar al de
InterNexo.

e) Proveedor: Ente que Brinda servicios a InterNexo.

f) Cliente: Ente Compra y hace uso de los productos y

servicios de InterNexo.

5.4.4. Definicion de Informacion general y especifica para cada
Tipo de Ente

Informacién General
a) Comentarios.

b) Persona.
c) Sectores.

d) Profesiones.
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Informacién Especifica

Clientes:

a) Fecha de inicio relacion (mes/afio).
Proveedores:

a) Fecha de inicio relacién (mes/afio).
b) Contrasenfa.

c) Acuerdos comerciales.

d) Servicios / productos que brinda.
e) Tipificacion.

f) Préximo pago (alerta).

g) Nivel de satisfaccion.

h) Dolares gastados por periodo.

Competidores:
a) Servicios nuestros.
b) Cobertura.
c) Permanencia en el mercado, edad que tiene la marca.
d) Propuesta.

e) Valor.

Agente:
a) Servicios / productos que comercializa
b) Experiencia.
c) Clientes con los que tiene relacion.

d) Fecha de inicio relacién (mes / afio).
Asociados:

a) Fecha de inicio relacion (mes / afio).
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Autoridades:
a) Contrasefa.
Referencias

a) Tipo (x sector).

5.4.5. Descripcion de los Principales Alcances

Perfil de Usuarios

Debe existir la distincion entre usuarios gerenciales,
comerciales, administrativos, técnicos, desarrolladores,
administradores de proyectos y administradores. Ademas es
posible que un sélo usuario pueda tener varios perfiles, de
manera que se admite, por ejemplo, un usuario comercial

desarrollador, o un administrativo gerencial, etc.

Dentro de este alcance se debe contemplar la posibilidad de
gue un usuario administrador establezca las prioridades para
cada uno de los demas perfiles, o sea, debe permitirse para
usuarios administradores completar, segun las necesidades de
la organizacion, la matriz del apartado de Posibilidades de
Gestion para cada tipo de Usuario y Permisos de Acceso para

cada tipo de Usuario.
Debe ser posible que el usuario administrador pueda insertar

otros usuarios (con su respectivo perfil o perfiles), modificarlos

o eliminarlos.
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Este alcance propone la creacion de un modulo de gestidn
nuevo para el sistema, ademas de un cambio en la
organizacion, ya que los perfiles son tratados actualmente de

manera mas simple.

Administracion de Entes

Como punto inicial, debe cambiarse a nivel organizacional el
concepto de cliente. La Base de Datos de Clientes y Contactos
InterNexo dejara de administrar solo tipos de clientes para
enfocarse mas en la nocion de Entes. Un ente es aquella
persona, organizacion o autoridad que este dentro del ambito

de accion de la empresa.

Ser4 posible diferenciar entre entes agentes, clientes,
proveedores, competidores, asociados, autoridades y

referencias.

En los casos que un ente no sea cliente (sino que alguno de
los otros tipos) y desee desarrollar un proyecto con la empresa,

pasara a ser un cliente de InterNexo.

Debe quedar claro que diferentes tipos de usuarios tienen

diferentes posibilidades de acceso y gestion para los entes.

Una de las caracteristicas de todos los tipos de entes es que
pueden tener contactos. Un contacto es alguien que pueda
acceder al ente de manera directa, es el representante del

ente.

Igualmente los diferentes usuarios tienen diferentes tipos de

posibilidades para los contactos.
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Anulacién de facturas y recibos

La manera actual de controlar las facturas es eliminandolas

totalmente del sistema, sin dejar rastro alguno de estas.

La idea consiste en cambiar ese proceso, anulando las facturas

y dejando el registro de la misma.

Razones para anular una factura:
a) Si esta fue duplicada.
b) Si esta mal confeccionada.

c) Si el cliente no esta satisfecho con algun servicio.

El proceso de anulacién consiste en mantener el registro fisico
en la base de datos y devolver el sistema a un estado anterior.
O sea, servicios que fueron cancelados con esta factura

regresan a estar pendientes de pago.

Sucede lo mismo para los recibos, estos son totalmente
eliminados, lo que se desea es almacenar el registro fisico y
regresar el sistema a un estado anterior a la edicion de este.

Los recibos se anulan por razones similares a las facturas.

Con este tipo de anulaciones, se debe permitir también
consultar esta informacion. Debe ser posible generar reportes

de facturas anuladas y recibos anulados.

Listar recibos que se han creado

Actualmente los recibos se alma