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El objetivo de esta tesis fue analizar la factibilidad técnica de adaptar una herramienta CRM
opensource para satisfacer los requerimientos funcionales y de negocio de una MIPYME.

Las herramientas opensource poseen caracteristicas muy atractivas para una MIPYME: la
libertad de distribucion, modificacion y gratuidad del software (no siempre), pero también
falencias que son insuperables para los usuarios: la falta de soporte directo y la continuidad del
software son el principal peligro que enfrentan.

Las actuales condiciones de las MIPYMES, hacen que la asignacién de recursos a software de
gestién, no sea una prioridad dentro de ellas, lo cual incrementa la brecha tecnolégica y genera
el ambiente necesario para que ésta considere la integracion del software libre a sus procesos
de negocios.

Considerando como hipétesis de investigacién que las herramientas opensource con la
adecuada adaptacion y metodologia, pueden modificar este escenario, se realiz6 el
experimento de levantar los requerimientos de una empresa del sector MYPYME, en particular
una oficina de la Caja de Compensacién La Araucana (sector financiero), la cual tenia un
comportamiento y problematica similar al de una MIPYME cualquiera.

La empresa presentaba una deficiencia en el manejo de informacioén de sus clientes y mostraba
una falta en cuanto a la construccion de relaciones con los mismos. Dada estas condiciones, se
adapto6 el software SugarCRM, construyendo asi los médulos de visitas, créditos, reportes y
andlisis de cambio que permitian asistir al 30% de las necesidades que no completaba el
programa base.

Con la adaptacion se logré solucionar una carencia de informacién y re-organizar los recursos
humanos vy financieros de la oficina, permitiendo una mejor cubicacion y un control centralizado
de los vendedores de crédito, principal negocio de este sector. Luego, en esta empresa
especifica, de acuerdo a la encuesta realizada, 100% de los requerimientos de informacioén
fueron satisfechos, debido a la similitud del proceso real con el proceso implementado en la
herramienta. Sin embargo, es relevante mencionar que necesidades de mayor nivel, hubieran
requerido de programas suplementarios para su solucion, pero que se encuentran disponibles
en la Web. Debido a las funcionalidades representadas en estas herramientas, se puede
modelar una amplia variedad de procesos, por lo tanto, se puede decir que éstas generan en
algunos casos, una solucion real a la problematica que enfrenta la MIPYME, siempre y cuando

exista una estabilidad de los procesos que permitan una adaptacién definitiva y no transitoria.
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1. INTRODUCCION

En este capitulo se explican los antecedentes y la principal problematica que
enfrentan las MYPYMES de todos los sectores estudiados (acuicola, madera,
fruticola) [20]. Las empresas tienen necesidad de uso de distintas herramientas
computacionales’ tanto a nivel productivo como administrativo[13]. En particular
el uso de un CRM u ERP? permitiia mejorar en parte algunas de las
dificultades que viven estas empresas por la falta de registro de sus procesos.
Por ultimo se justifica el uso del software libre como herramienta indicada para
realizar estas operaciones debido a las distintas ventajas que posee, en
particular su capacidad de adaptacién.

1.1 Problema identificado

Las tecnologias de informacién han sido ampliamente utilizadas en distintos
ambitos de la industria chilena mejorando los sectores productivos, labores
administrativas y gestion. Sin embargo, por motivos de costo, cultura
organizacional y falta de conocimiento, un gran numero de empresas del sector
MIPYME no han logrado adherirse al uso de este tipo de soluciones
tecnoldgicas [13]. De esta manera, con el aumento del tiempo, la brecha entre
grandes empresas y MIPYMES aumenta siendo estas ultimas las perjudicadas
en todos los sectores econémicos por la incapacidad de un manejo eficiente de

! Estas Herramientas son dependientes de la industria y la empresa que se
explore. En general corresponden a programas que permiten la automatizacion
de los procesos y los registros de los mismos. Pueden corresponder a software
que permita el manejo de clientes, proveedores y procesos productivos y de
inteligencia de negocio.

2 CRM: Customer Relationship Management, ERP: Entreprise Resource
Planning
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sus recursos disponibles, debido en parte a la falta de aplicaciones

computacionales (software) claves en sus procesos.

Tabla 1: Brecha de uso de aplicaciones

Tipo de Aplicacion Empresas Pequeiias Empresas Grandes  Brecha uso
Frecuenciasii Frecuencias \1 S ki

Automatizacion de oficinas 62.306 92,3 6.434 97,9 45,6
De seguridad 55.212 81,8 6.121 93,2 1.4
Manejo de Agenda 45.437 67,3 5.836 88.8 215
Contabilidad 23.911 354 5.284 80,4 45
Facturacidn 15.452 229 4.346 66,1 43.2
Finanzas 11.442 17 3.154 48 N
Administracién de RRHH 8.095 12 2.979 45,3 333
Gerstion de la cadena de Abastecimiento 6.355 9.4 1.647 25,1 15,7
Marketing y Ventas 6.083 9 1.247 19.4 10,4
Manejo de relacién con clientes 5.744 8,5 1011 15,4 6,9
Transporte/Logistica 5.540 8.2 1.385 21,1 12,9
Emisidn de Factura Electrinica 4,592 6,8 1.341 20,4 13,6
Gestidn Integrado ERP 1.923 2.8 1.338 20,4 17,6
Automatizacion Industrial 1.661 2.5 794 121 9.6
Trazabhilidad 1.194 1.8 639 9.7 7.9
Modelacién de procesos de negocio 1.307 19 547 8,3 6,4
Y1 La frecuencia corresponde al ndmero de empresas con acceso a computador que declard utilizar la aplicacian.

Fuente: Subsecretaria de economia, encuesta acceso y uso TICs en empresa 2006

El estudio “Encuesta Acceso y Uso TICS en empresa 2006 (ver tabla 1)
demuestra que los activos TIC/trabajador (PC/persona, Accesos
internet/trabajador, uso de e-mails ) no son una barrera para las empresas
PYME, pues las grandes empresas se comportan de forma similar (diferencia
de 6,9%), luego la brecha no se produce en la pertenencia de activos TICS?,
mas bien, es en el uso productivo de estas herramientas, el cual es deficiente
debido a la falta de buenas practicas administrativas y productivas[8],[13],[14].
Ademas el estudio anterior revela que el uso de software por tipo de aplicacion
es deficiente en las aplicaciones de back-office en las PYMES, lo que permite
demostrar que existe una infraestructura tecnolégica subutilizada por razones
culturales y educacionales, la cual puede ser potenciada en la medida que se

instalen componentes claves asociados al negocio de cada empresa.

® Activos TICS: Activos relacionados a tecnologias de las informacion vy
comunicacién. Por ejemplo: Computadores, Redes, Acceso a Internet, etc.
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Es también es de consenso [8] que las principales razones de la sub-utilizacién

de esta disponibilidad de recurso TIC son [13]:

a) La falta de conocimientos y capacitacién digital de las personas en la
organizacion.

b) La falta de conocimientos TIC del lider de la empresa y la baja prioridad
que le otorga el dueno o gerente en relacién a los problemas del giro.

c) La falta de herramientas simples y econémicas, que permitan utilizar esta
infraestructura habilitada en aspectos propios de la industria o sector al
que pertenecen las MIPYMES.

En particular, esta tesis se enfocara en el punto ¢, concibiendo la adaptacién de
una herramienta software libre tipo CRM para una MIPYME del sector caja de

compensacion. *

1.1.1 Realidad tecnolégica MIPYME chilena

La referencia sobre la cual se basa esta tesis, es el estudio “Mejoramiento de la
gestiéon y uso de TICS de las MIPYMES y Gobiernos locales a través del
software libre” [20] el cual hace un extenso andlisis sobre algunos clusters®
(Madera, Acuicola, Agricola/Fruticola) donde claramente se distingue una
deficiencia en el personal y claros problemas de conocimiento y practica de
gestibon moderna y profesional. Es interesante notar que las MIPYMES
consideran las TICs como una herramienta de productividad y tienen conciencia
de sus propias limitaciones (econdémicas, liderazgo, conocimiento TIC), por lo

que son proclives al cambio, pero necesitan una ayuda externa que permita

*En la seccion 4.1 se justificara esta eleccion.
> Cluster: Conjunto de entes con caracteristicas similares. En este caso: los
entes son empresas.
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obtenerlo. Ademas se debe considerar que los proyectos presentados con
enfoque MIPYME hasta el momento carecen de elementos innovativos y
generalmente intentar generar economias de escala de manera de producir
servicios de menor costo tomando como supuesto que el problema de
digitalizacién es un problema de precios [9].

1.1.2 Medidas adoptadas por el gobierno

Motivo de esta brecha tecnoldgica [9][8], el gobierno ha tomado las siguientes
medidas para poder abordar la situacion:

. El Consejo de Innovacidén con el apoyo de una consultora internacional
de reconocido prestigio-BCG®- identificd, con una mirada estratégica, los
sectores de la economia chilena con mas alto potencial de desarrollo en el
mediano y largo plazo. Los sectores priorizados fueron: Acuicultura, Offshoring’,
Turismo, Porcicultura- Avicultura, Fruticultura, Mineria del Cobre, Alimentos
Procesados, Servicios Financieros, Logistica y Transporte, Comunicaciones y
Construccién [9].

. Creacion de concurso “INNOVACION EN MODELOS DE
INTERVENCION PARA DIGITALIZACION DE PYMES” el cual comprende los

clusters antes mencionados con prioridad sobre otros sectores productivos [8].

Basado en los argumentos definidos por el gobierno y los distintos estudios que
lo avalan [13][14][20][9][8], se puede fundamentar esta tesis para cualquier
sector productivo o de servicio, en particular el de caja de compensacion que
corresponde al sector financiero social.

Por ultimo es necesario mencionar las posibilidades que tienen las empresas

® BCG: Boston Consulting Group (www.bostonconsultinggroup.cl)
7 Offshoring: Busqueda de un emplazamiento de menor coste para un
determinado proceso industrial o de soporte.
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MIPYME de conocer la existencia de software Libre. Estas se muestran en la
Tabla 2:

Tabla 2: Opciones de las MIPYMES

Cpciohes 1 2 3
Compra de Adaptacidn de Uso de herramlentas
. . CpenSource sin
Pasibilidad software herramientas . . .
. realizar modificacidn
comercial CpenSource
alguna.
Licencia + Irmplermentacidn
Costo Asociado | implermentacidn | + modificacion Irmplementacidn
[ consultaria) de codigo

Fuente: Elaboracion propia

Opcidn 1: Compra de software que maneje los procesos de negocio de la
empresa de forma eficiente. Esta posibilidad se vuelve nula ante la
MIPYME en cuanto a la prioridad que se le otorga con respecto al giro.
La compra de software, de por si conlleva una implementacién pues la
practicas utilizadas por la empresa, deben ser cambiadas y adaptadas a
los nuevos procesos incluidos en el software. Estas implementaciones
generalmente tienen una gran relevancia en el costo total, un costo que
la empresa no puede asumir debido a sus condiciones (falta de capital
para invertir en tecnologia, si no existe una consultoria o direccion de
cambio, el proceso de cambio se vuelve muy complejo). Por otro lado, es
necesario notar que los softwares comerciales son cerrados, es decir no
estan sujetos a posibles modificacion o redistribuciéon del mismo, lo que
no permite un ajuste a las necesidades funcionales actuales o futuras de
la empresa.®

Opcién 2: Adaptacién® de herramientas de software libre existente.

8 Esta opcién considera que la aplicacion realiza match perfecto con el proceso
de negocio a modelar de la empresa.
® Adaptacién referencia la modificaciéon del software, puede ser una
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Generalmente la adaptacién de una herramienta es mas simple que la
constitucion de la misma desde un principio, pero se debe tener en
consideracién que siempre se agregan requerimientos fuera de plazo.
Esta opcion considera el costo de implantacién + la modificacién del
cédigo fuente+adaptacion del proceso de negocio actual a la
herramienta.

» Opcion 3: Las herramientas de software libre tienen implementadas las
mejores practicas de gestion y desarrollo[5][31] por lo tanto seria
probable que éstas se ajusten en gran parte a los requerimientos de
cada empresa. En este caso no se considera la modificacidén del cédigo y
por lo tanto es la mas econémica. Igualmente, se debera asumir un costo
productivo por adaptacion del proceso de negocio a la herramienta.

Dada las posibilidades anteriores, es claro que actualmente la MIPYME soélo
tiene como posibilidad factible, sin desgastar recursos cuantiosos, la tercera
opcioén, utilizando herramientas de software libre que estén probadas y que no
requieran modificacién alguna del codigo fuente.

1.2 Hipotesis de investigaciéon

El uso de herramientas de software libre con funcionalidades CRM permite
mejorar la gestion en una empresa calificada como MIPYME.

1.3 Justificacion de la hipotesis de investigacion

Esta existe en base al estudio realizado por la Universidad de Chile[6] en el
cual, en tres industrias distintas, se evidenciaron necesidades importantes de
gestibn que pueden ser resueltas de formal parcial mediante software con
funcionalidades CRM. También el estudio realizado por la Universidad Catdlica
[1] en el afo 2007 muestra que las empresas pequefnas en general estan
adoptando tecnologias de informacién, con especial enfoque en herramientas

modificacién de alto nivel o de bajo nivel, explicado en seccion 2.5
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CRM (8.40%) & ERP (24.30%)'°. Ademas en [20], se identificé que existe un
completo desconocimiento sobre la existencia y utilidad del software libre, en
cuanto a la adaptacion del cédigo. Incluso la empresa que sera utilizada para
realizar el experimento no tenia conocimiento previo sobre este tipo de
software. Por ultimo, estos softwares tienen que funcionar bajo modalidad web
con servicio remoto permitiendo el acceso desde cualquier punto de la red sin

costo adicional alguno (costo licencia + costo instalacién).

1.4 Objetivo general

Adaptar una herramienta software libre con funcionalidades CRM en una
empresa calificada como MIPYME.

1.5 Objetivos especificos

Para cumplir con el objetivo general antes planteado se hace necesario cumplir

con los siguientes objetivos especificos:

1) Analizar en profundidad las componentes que configuran los sistemas de
informacion CRM.

2) Seleccionar una empresa MIPYME.

3) Capturar los procesos de negocio que operan en esa empresa.

4) Detectar los procesos criticos de la empresa.

5) Redisefar los procesos criticos.

6) Seleccionar la herramienta CRM basada en software libre que se ajuste

de mejor forma a los requerimientos de la empresa testeada.
7) Implementar el redisefio propuesto.

8) Capacitar de forma efectiva a las personas que usaran la herramienta.

19 Informacion detallada en Anexo 11.1
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9) Evaluacién de funcionamiento de sistema e impacto.

1.4 Metodologia

La metodologia a utilizar queda descrita a través de los siguientes pasos:

1) Revisién de la literatura sobre CRM y herramientas open source de este
tipo disponibles en la Web.

2) Investigacién sobre las MIPYMES chilenas, su uso en TIC y luego
seleccionar empresa en base a criterios definidos.

3) Levantamiento de requerimientos y de la situacién actual. Esto se
realizara mediante entrevistas.

4) Evaluacién de la situacion actual para la deteccién de procesos criticos.

5) Generar propuestas de redisefio.

6) Revisar y probar profundamente las funcionalidades de cada herramienta
con el objetivo de divisar ventajas, desventajas de cada una en base a
los requerimientos del proceso.

7) Validar el redisefio de proceso y realizar la implementacion de la
herramienta seleccionada.

8) Evaluacién de funcionamiento de sistema e impacto.

1.5 Alcance de la tesis

Considera la investigacién de distintas herramientas software libre de tipo CRM,
la investigacion sobre el sector en cual se desenvuelve la empresa, el analisis
de los procesos de negocio, su redisefio y programacion, la implementacién de

la herramienta y su posterior evaluacién.
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1.6 Resultados esperados

Como principal resultado, se espera obtener una herramienta validada por la
empresa testeada que permita aumentar la productividad y ademas contestar
las siguientes preguntas:

¢ Son utiles las herramientas open source tipo CRM en una MIPYME? ;Puede
ser empleada una herramienta open source y ajustarse a todos los
requerimientos de la empresa?

¢ Sirve una solucién informatica o se deben cambiar las practicas actuales?

¢, Podria ser expansible esta solucién a las otras empresas del cluster?
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2 MARCO CONCEPTUAL

Este capitulo explica el concepto del software libre, su marco regulatorio,
modelos de negocio y los desarrollos que han surgido con esta nueva vision del
software. Ademas se explica en detalle los sistemas de gestion CRM y sus
principales procesos de negocio los cuales son fundamentales para comprender
el disefio e implementacion de la herramienta escogida en el capitulo 6.

2.1 Software libre

Software libre hace referencia sobre la libertad de distribucion, modificacién y la
gratuidad del software en algunos casos''. Existen varias visiones sobre la
definicién de la licencia de software libre, siendo las comunmente aceptadas:
Free Software foundation (FSF) y Open Source Iniciative (OSI).

2.1.1 Definicion

De acuerdo a FSF, las licencias de software libre deben cumplir con 4 libertades
para ser calificados como libres:

» Lalibertad de ejecutar el programa para cualquier proposito

» La libertad de estudiar y modificar el programa

» La libertad para copiar el programa y asi poder ayudar a la comunidad

» La libertad para mejorar el programa y dejar disponibles las mejoras al

publico, de manera tal que toda la comunidad se beneficie

OSI define como Open source los programas que aseguran los siguientes
derechos y obligaciones [33]:

1. No debe existir pago o cualquier tipo de cobro por la distribucion

2. Disponibilidad del cédigo fuente

" Existen software libre de tipo comercial y de tipo gratuito.
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3. Derechos a realizar modificaciones y crear versiones posteriores.

4. Puede requerir que las versiones modificadas sean distribuidas como la
version original mas los parches requeridos.

5. No puede existir discriminacién hacia personas o grupos.

6. No puede existir discriminacién hacia cierto ambito o entorno de uso. Por
ejemplo no se puede restringir el programa a ser usado en un negocio.

7. Los derechos vinculados al programa deben aplicarse a todos a quienes se
redistribuya el programa, sin la necesidad de la ejecucidon de una licencia
adicional por las partes.

8. La licencia no puede aplicar a un producto en especifico: Los derechos
vinculados al programa no deben depender de que el programa esté siendo
parte de una distribucién en particular. Si el programa se extrae de esa
distribucién y es usado o distribuido dentro de los términos de la licencia del
programa, todas las partes a las que el programa se redistribuya deben tener
los mismos derechos que los que se conceden en relacion con la distribucion de
software original.

9. La licencia no debe imponer restricciones sobre otro software que se
distribuye junto con el software con licencia. Por ejemplo, la licencia no debe
insistir en que todos los demas programas distribuidos en el mismo medio
deben ser software open-source.

2.1.2 Analisis del software libre/comercial

El Software Libre constituye una alternativa a la ya clasica industria del software
comercial, que se caracteriza por la utilizacion de licencias pagadas, como
modelo de negocio [20][5].

El software comercial, aunque tenga un costo mucho mayor y en ciertos casos,
prohibitivo para un gran numero de empresas, s6lo da derecho al uso del
programa, pero no permite la redistribucion o modificacién del mismo. En

cambio el software libre posee un modelo de licenciamiento en el cual se otorga
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derechos de distribucion y modificacion del codigo fuente. En los ultimos
tiempos, el software libre ha tenido alto impacto a nivel mundial, pues grandes
empresas se han volcado a su uso, evitando los costos de licenciamiento,
logrando obtener retornos en base a la consultoria, mantenciéon y soporte
técnico. Un ejemplo conocido fue la migracion de los computadores IBM al
sistema operativo Linux [34].

En Chile, el uso de FLOSS (Free and Open Source Software in the Public
Sector) es desconocido fuera del sector publico. El estudio realizado por Sax en
2006 revel6 que de 260 encargados de TIC el gobierno chileno, el 48% utilizaba
FLOSS, en tanto que 40% declard que no lo utilizaba [19]. Las distintas areas
de utilizacion consideradas fueron: Servidores (93%), Estaciones de trabajo
(42%) y Bases de datos (61%). Es necesario considerar que un 77% de las
empresas encuestadas tiene 2 a 5 afios de experiencia con FLOSS. Si bien es
bastante inmaduro el nivel de uso, existe un alto entusiasmo, apertura vy
motivacion hacia el uso del software libre [20].

Las herramientas software libre consideran una gran niumero de ventajas con
respecto a sus pares comerciales, esto pues utilizan modelos de licenciamiento
y negocio distinto al tradicional. Estas ventajas justifican el uso del software en

esta tesis y se enumeran a continuacion [20][16] :

» Liberacion del monopolio actual del mercado del Software

* Independencia en la eleccién de hardware y soporte técnico
» Liberacion de la informacion

» Facilidad de interoperabilidad y/o adaptabilidad

= Aumento de la seguridad

= Enriquecimiento tecnolégico de la comunidad
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2.1.3 Modelo de desarrollo software libre

Una de las caracteristicas mas importantes para el éxito y expansion actual del
software libre, es el uso de un modelo de desarrollo abierto, el cual propone que
el cédigo fuente de la aplicacion sea desarrollado a través de la Web, disponible
para cualquiera que desee modificarlo. Es decir proponer el modelo Bazaard el
cual fue acunado por Eric Raymond en su ensayo “The cathedral & The
Bazaard” [34]. También existe el modelo Catedral, donde el cédigo fuente esta
restringido a un conjunto de desarrolladores.

Es revelante mencionar el inicio del software libre, el cual estd enmarcado
dentro de las necesidades e intereses personales, lo que conlleva a un
comportamiento distinto con respecto al software comercial que se basa en
necesidades comerciales definidas por un mercado. Basicamente el proceso
de generacion de software libre, comienza con un grupo reducido de personas
que realiza un desarrollo con funcionalidades limitadas y multiples errores. Este
desarrollo se libera a un repositorio de libre acceso. En ese momento comienza
el desarrollo, el cual constituye una comunidad que depende de la cantidad de
personas que se adhieren, agregando valor al software mediante diferentes
opciones: integrando funcionalidades, identificando errores, solucionando
errores, generando documentacion de interés.

Debido a estas caracteristicas, no existe una empresa u organizacion que
responda con el soporte y su velocidad de renovacion de versiones. Esto ocurre
pues existe una dependencia de la disponibilidad de la comunidad que trabaja
en ello, por lo tanto algunos proyectos pueden tener avances muy rapido

(variaciones de “roadmap’'?

cada 3 meses) o muy lentas, no existiendo
versiones nuevas en mas de un ano. Por ultimo se debe mencionar las posibles

divisiones en este tipo de proyecto por disputas dentro de las comunidades, las

'2 Roadmap: Planificacion de modificaciones a grandes rasgos del software
desarrollado
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cuales a menudo permiten un proceso de nacimiento y muerte de comunidades

generando confusion en los usuarios.

2.1.4 Modelo de Negocio entorno al software libre

El software libre se expresa en multiples modelos de negocio, los que nacen de
un conjunto de necesidades y de distintas oportunidades que observan los
distintos agentes. Por ejemplo, ya es conocida la constitucion de muchas
empresas consultoras que dan el servicio de implementaciéon de herramientas
de software libre. Un ejemplo claro es Openbravo el cual tiene “Business
Partner” en todo el mundo donde Beopen.cl es el representante nacional. Se
han identificado varios modelos de negocio para el uso de software libre, los
cuales se describen a continuacion:

. Estrategia de optimizacion: Consiste en la focalizacion de utilidades
mediante la concentracion en partes de los componentes de una solucién de
software. Un ejemplo reconocido es el S.O Linux, el cual en el ambito de
sistemas operativos disminuye las utilidades de Microsoft o Sun. En cambio en
el ambito de bases de datos, Microsoft o Sun se ven beneficiados por el uso de
“‘commodities” logrando soluciones de menor costo para sus clientes.

. Estrategia de licenciamiento dual: Consiste en que la empresa de
software permite el uso del software sin costo pero con limitadas
funcionalidades con lo cual ofrece una versién pagada con mayor cantidad de
funcionalidades. Las restricciones de esta estrategia son que las empresas no
pueden utilizar la version sin costo de un componente en un producto que sea
comercializado.

. Estrategia de consultoria: Consiste en que empresa de consultoria se
especializan en la implementacibn de herramientas de software libre
considerando un 70% del costo total pues el licenciamiento sélo alcanza un

30%, segun estudios existentes [20].
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. Estrategia de suscripcion: Este modelo busca explotar las utilidades
generadas por la mantencion y soporte de la herramienta de software libre.

. Estrategia de patrocinio: Consiste en que una empresa asigna parte de
sus recursos de tiempo, humanos (desarrolladores y otros) en el desarrollo de
proyectos de software libre. Este modelo mantiene razones como la adopcion
de estandares y eliminacion de competencia en ciertas areas. Un ejemplo es la
empresa IBM la cual apoya Linux con el fin de no tener que pagar por sistemas
operativos como Windows o Sun Solaris.

. Estrategia de Hospedaje: Ocurre mediante la rendicidn de servicios
ASP™3, por lo tanto se pueden realizar modificaciones al cédigo y no se tienen
que liberar, lo cual permite ventajas competitivas. El ejemplo mas importante de
esta estrategia es Google y Salesforce.com

. Estrategia de sistemas incrustados: Consiste en el uso de software libre
como sistema incrustado en varios productos. Por ejemplo Linux es uno de los
sistemas operativos utilizado en sistemas TIVO'™ y en dispositivos de todo
tamafo (desde servidores hasta teléfonos celulares)'.

Luego esto se resume mediante la Figura 1, en la cual se muestra las distintas

3 ASP: Un Application Services Provider seria una empresa que arrienda el
acceso a aplicaciones de software para su empresa. El acceso a estas
aplicaciones es a través de Internet, y el mantenimiento de las aplicaciones se
realiza por la ASP, y por el propio personal de Tl de la empresa que contrata el
servicio.

" TIVO es una tecnologia que permite grabar el contenido de la television, pero
a diferencia de los clasicos videos, lo hace en un disco duro que permite
almacenar entre 80 y 300 horas de programacién recibida a través del cable,
cable digital, transmisién satélite o la tradicional antena.

'3 Un sistema incrustado se define como la automatizacién dada por un sistema
computacional insertado en algun producto. Fuente: ARTES, Embedded
Systems and the Future of Swedish IT-Research, 2000
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estrategias de negocio del software libre, y las empresas asociadas y los
productos Open source.

Figura 1: Estrategias de negocio del Software Libre

Oracle  MysQL RedHat  Cognizant IBM TI.VP Salesforce  Amazon
Zend BitRock  Openlogic OPtaros Sun Digium  Netsuite PayPal

Google

Basadaen licencia Basadaen Servicio

Fuente: Seven Open source Business Strategies for Competitive Advantage-John Koenig

Las estrategias de SaaS (software as Service), Transaccién y advertencia no se
detallaron anteriormente por ser todas estrategias orientadas al servicio.

2.2 Analisis del software libre en MIPYMES chilenas
2.2.1 Metodologia aplicada por el estudio

El informe presentado en [20], detalla las distintas etapas involucradas en el
estudio de factibilidad del uso de soluciones de Software Libre en la operacion
diaria de las MIPYMES nacionales, especificamente, en los sectores Acuicola
(no extractiva), Forestal y Fruticola. A continuacién, se presenta la metodologia
que fue empleada en ese estudio:

. La seleccion de un conjunto de MIPYMES de los sectores antes
mencionados que presentan mayor potencial intrinseco.

. La preparacién y aplicacion de una encuesta de manera de obtener un
catastro genérico y sectorial de la realidad tecnolégica de las MIPYMES. Su
aplicacién fue realizada en terreno a través de reuniones con personas a cargo
de cada MIPYME y también por via telefénica.

. El modelamiento de los procesos de negocio por sector con posibilidad
de ser mejorados con la adopcion de herramientas de software libre.
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. La exploracion de las herramientas de software libre a nivel nacional e
internacional. Esta exploracién se dividi® en dos ambitos: infraestructura
tecnoldgica que corresponde a las aplicaciones de estaciones de trabajos'® y
servidores'” y soluciones de negocio que corresponden a soluciones de
automatizacion, gestion de clientes y sistemas integrados tipo ERP.

. Luego de la exploracién, se evaluaron las herramientas con enfoque
infraestructural y de negocio mediante la generacién de un puntaje compuesto
del grado de complejidad en la capacitacibn de usuarios y técnicos en la
solucién, grado de disponibilidad de soporte técnico para la implementacién de
la infraestructura y grado de complejidad de la migracién (de datos,
configuraciones, etc) o configuracion respecto a soluciones propietarias de uso
general.

Este puntaje permite dar cuenta del grado de factibilidad de adoptar una

herramienta de software libre como parte de la infraestructura tecnolégica de
una MIPYME.

2.2.2 Encuesta de deteccion de necesidades y oportunidades en TICs para
MIPYME.

La metodologia aplicada se decompone en el levantamiento de:

. Informacién general de la muestra: En este bloque se capturan aspectos
como la distribucién por actividad econémica (sector), clasificacion por
antigledad, numero de empleados por tipo de empresa (clasificacion de
empresas) y forma de constitucion de las mismas.

. Procesos de gestion en la empresa: En este bloque en cambio, se
capturan aspectos como la frecuencia de actualizacién, modalidad de gestion,

'® Sistemas operativos, correo electrénico, navegador Web, gestién de
proyectos entre otros.

17 Servidor de correo, filtro antispam, servidor web, plataforma de monitoreo,
servidor de servicios de red.
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produccién, contabilidad, remuneraciones y las necesidades tecnoldgicas para
la gestién de la MIPYME por sector y segmento.

. Factibilidad organizacional hacia la implementacion: Captura aspectos
como creencias de mejoras que pueden producir las TIC en la empresa,
complejidad de las TIC, competitividad que puede otorgar y las caracteristicas
mas importantes que deben respetar las TIC para ser implantadas con éxito.
(Estandar genérico, adaptabilidad, sencillez de uso)

. Disponibilidad de equipamiento: Considera aspectos como la
disponibilidad de computadores, redes, acceso a Internet.
. Empresas con y sin equipamiento informaticos: Tipos de aplicaciones

presentes, disponibilidad de red de area local, acceso a Internet, tipo de
conexién por sector y correo electrénico. Ademas maneja aspectos sobre
conocimiento de software libre, caracteristicas de éste y su diferencia con el
comercial y si la empresa estaria interesada en recibir informacién sobre
software libre.

2.2.3 Resultados generales de la encuesta
2.2.3.1  Situacién actual

El 94,54 % de las empresas encuestadas poseen computadores. En aquellas
que no poseen computadores, se argumentaron razones de precio de
adquisicién, mantencion y valor del software necesario a instalar. En cuanto a
software, en su gran mayoria se trata de paquetes estandares, tales como
sistemas operativos, procesadores de texto los cuales se desconoce su origen.
Adicionalmente, el 45,71 % de las MIPYMES encuestadas posee red local. Con
respecto al acceso a Internet, se comprueba que el 77,14 % de las empresas
de la muestra cuentan con enlace. Sin embargo sélo el 56 % de éstas ultimas,
43% del total de la muestra posee red de area local.

Un 91,43 % de las empresas que poseen Internet, utilizan el correo electrénico.
En la mayoria de los casos la infraestructura tecnoldgica de hardware no seria
un gran obstaculo para la implantacién de un proyecto de Software Libre, por

cuanto existe una arquitectura basica sobre la cual operar.
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2.2.3.2 Soporte tecnolégico de los procesos de gestiéon

Sin duda que una de las mayores falencias que se pueden observar en las
empresas encuestadas, es el proceso de gestion de clientes que involucra la
actualizacion de datos, captacién de pedidos, requerimientos, gestion de las
ventas, postventa y segmentacién de clientes. El problema principal radica en
que el 51% de la MIPYMES efectua gestién de sus clientes una vez al afno o
mensualmente y solo el 24% lo hace diariamente[20]. Las principales razones
de este resultado, segun los encuestados, fue la carencia de herramientas
tecnoldgicas habilitadoras y no poseer fundamentacién teérico practico de la
gestién de clientes.

Resulta relevante mencionar que existe un gran rezago tecnoldgico, ademas se
puede comprobar, al observar la Tabla 3, que el nivel de automatizacién es bajo
(la mayoria de los procesos funcionan de forma manual) y que en general las
operaciones de contabilidad son las Unicas que se externalizan (54,6%). Sin
embargo, al menos se aprecia un grupo mayoritario dentro de las MIPYMES
con ejecuciéon manual que ha incorporado el uso basico del PC. En su gran
mayoria se trata de la utilizacién de herramientas de ofimatica (planillas de
calculo, procesadores de texto) pero se observa ausencia de herramientas de
alto nivel (ERP, Flujo de trabajo, CRM, almacenamiento de datos) para mejorar
significativamente la eficiencia y eficacia de los procesos. Esto ultimo, permite
fundamentar el desarrollo de esta tesis.

Tabla 3: Ejecucién interna y con apoyo de gestor externo

Ejecucion interna Ejecuciéon con apoyo de gestor externo

053201

Gestion de clientes
Produccion
Contabilidad
Remuneraciones

Automatizado

43,24 %
35,11 %
35,14 %
10,54 %

Manual con
ayuda de PC
43,24 %
45,95 %
541 %
35,14 %

Manual

13,51 %
16,22 %
5,41 %
16,22 %

Automatizado

0%
0%
27.03 %
2.7 %

Manual con
ayuda de PC
0%

2,7 %
27,03 %
541 %

Manual

0%
0%
0%
0%

Fuente: Mejoramiento de la gestién y uso de tics de las mipymes y Gobiernos locales a través

de software libre. J.D.Velasquez, A.Fuentes, A.Jiménez
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Por otro lado, en [6] se manifiestan las necesidades de gestion global que
requiere la pequefia y mediana empresa de los 3 sectores considerados. En la
figura 2'8, queda claro que las mayores necesidades son: Software de gestién
de Inventario (33,3%), Paginas Web (16,7%) y gestién de proveedores (11,1%).

Figura 2: Necesidades de aplicacion de gestion en industria acuicola

Necesidades de aplicacién de gestién, sector acuicola

G.INVENTARIO/PERDIDAS 33.30%
PAG.WEB PRODUCTOS. 16,70%
G.PROVEEDORES 11,10%
G.DISTRIBUCION 11,10%
G.CLIENTES 11,10%
G.PRODUCCION 5,60%
G.COMPRA/VENTA/CONTABLE 5,60%
G.PLANIFICACION GESTION 5,60%
PAGWEBINFO EMPRESA | 0%
GRRHH/ADMIN | 0%
GPEDIDOS | 0%

G.COBRANZA | 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente: Mejoramiento de la gestion y uso de tics de las mipymes y Gobiernos locales a través

de software libre. J.D.Velasquez, A.Fuentes, A.Jiménez

En particular, en la figura 1, se logra visualizar que el mayor problema o
necesidad es la gestiébn de inventarios (33,3%). Segun las estimaciones del
estudio, para poder solucionar el problema de gestién de inventario, se requiere
del desarrollo de un proyecto de duracién de 8 meses. Esta tesis en cambio, se
enfocara a la gestidon de los clientes, la cual representa un 11,1%. La eleccién
de esta necesidad radica en la extension en tiempo para poder resolver el
problema que se estima en 4 meses. Luego en [6], se modelaron los distintos
procesos de negocios que se identificaron en la industria acuicola mediante
modelos de nivel 0 y 1. Se pueden resaltar los siguientes procesos vy

subprocesos definidos en:

» AP1: Proceso de venta del producto o del servicio acuicola
« AP2: Procesos de abastecimiento y gestién de inventario

'8 Es necesario considerar que se tomara como ejemplo explicativo la industria
acuicola.
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— AP2S1: Sub proceso de generacion de pedidos
— AP2S2: Sub proceso gestion de inventario

Luego, se debe destacar que la determinacién de requerimientos funcionales
nace de los sub-procrocesos identificados en el modelamiento de procesos.

2.2.3.3 Disponibilidad organizacional hacia la implantaciéon de TICs

El nivel de conocimiento sobre software libre todavia es insuficiente, sélo un
64,8% de las empresas encuestadas han escuchado sobre éste y de las que lo
conocen sélo un 46,1% entiende la diferencia respecto al software comercial.
Estos valores demuestran que la ausencia del software libre en la MIPYME se
debe a desconocimiento de su existencia y no a otras razones como la forma de
adquisicién, la instalacion, mantencién y eficiencia del software. Por Gltimo, mas
del 90% de las empresas se muestran entusiastas con este tipo de soluciones y
son las del sector acuicola las mas proclives a su uso. Por otro lado, las
caracteristicas mas relevantes que debe poseer para su implantacion deben

ser:

» Sencillez de uso de la herramienta (respecto a la operacion y visibilidad
de los datos en pantalla eliminando complejas capacitaciones)

» Adaptabilidad de la herramienta (respecto a futuras modificaciones de
bajo o alto nivel sin grandes esfuerzos)

» Estandar genérico: Esta caracteristicas no es reconocida como relevante
por las MIPYMES lo que pone en evidencia el desconocimiento por parte
de las MIPYMEs de las bondades que estas soluciones entregan

mediante las conexiones con otras plataformas.

2.2.3.4 Modelos de negocios y procesos claves

En esta seccién, se caracterizaron los modelos y procesos de cada empresa
mediante IDEFO [36] constituyendo asi un modelo genérico por sector. Esto

permitid reconocer los principales procesos de manera que en la préxima
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seccion se determine que tipo de herramienta tecnoldgica se requiere, lo cual

se define a partir de sus requerimientos funcionales que nacen de los sub-

procesos involucrados, mostrados en la Tabla 4.

2.2.3.5 Seleccién de herramientas basadas en software libre

Se detallaron las posibles soluciones de softwares libres disponibles para
implementacién y su grado de factibilidad de uso sin ser alterado

Su

0]

reprogramado. A continuacion, en la Tabla 4, se muestran los procesos y sus

soluciones pertinentes [20].

Respecto al grado de adaptacién requerido de las tecnologias de software en
este, se utilizara la siguiente categorizacion:

- Nivel 0: No existe una solucién de Software Libre para el proceso.

- Nivel 1: Existe una solucion de Software Libre, pero requiere de mucha
adaptacién para el caso chileno (70% de adaptacion o mas)

- Nivel 2: Existe una solucion de Software Libre, pero requiere de un 50% de
adaptacion.

- Nivel 3: Existe una solucion de Software Libre y solo requiere de un 30% de
adaptacion.

- Nivel 4: Existe una solucion de Software Libre y casi no hay que adaptarla,

solo se requieren ajustes funcionales menores y configuracion.

Tabla 4: Procesos de Negocio con necesidad de cambio

Grado de Factibilidad
de uso
CRM(reqistro de clientes, pedidos, ademas con
1 [AR1 madulos comercial para exportaciones OpenCRX Mivel 2
Sisterna de gestidn de inventarios(drdenes de
cornpra a proveedores, rebaje de stock, lote

2 |AFEET econdmico de pedido) Apache Othiz Mivel 3
Sisterna de gestidn de inventarios(drdenes de
cornpra a proveedores, rebaje de stock, lote

3 |APESZ econdmico de pedido) Apache Othiz Mivel 3
Sisterna para generar plan de produccion +
sisterna para generar programa diaro o por
turnos del procesamientalcaso enlatado del
4 |AFS salmion) - Mlivel 0

Fuente: Mejoramiento de la gestion y uso de tics de las mipymes y gobiernos locales a través

de software libre. J.D.Velasquez, A.Fuentes, A.Jiménez

En este ejemplo, se toma la decision de enfocarse en soluciones CRM cercanas

al software OpenCRX con lo cual seria necesario un esfuerzo medio y una
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duracién promedio de 4 meses para ser implementado [20]. En el caso de la
gestidén de inventarios, seria necesaria una solucion Apache Ofbiz (8 meses de
trabajo).

Es necesario notar que se pueden extrapolar estas mismas necesidades de las
MIPYMES de la industria acuicola a otras industrias con empresas de similares
caracteristicas. Por lo tanto queda completamente sustentado el foco de la tesis
en evidenciar estas necesidades para cualquier empresa (MIPYME). Luego el
tipo de empresa y su giro no es relevante para la investigacion, pero si que sus
procesos de negocios puedan ser modelados con la herramienta seleccionada
en el capitulo 6. Luego la opcién de esta tesis considera la adaptacién de una
herramienta CRM de software libre en una empresa tomando como supuesto
que dicha empresa al ser pequefia a mediana carecera de dicho tipo de
herramienta como ya se ha evidenciado. Esto se realizara evaluando muchas
soluciones de software libre buscando encontrar cual es la que mejor se ajusta

a los requerimientos y necesidades detectadas en el capitulo 5.

2.3Customer Relationship managment (CRM)

CRM o Customer Relationship Management es un proceso por el cual se
enfocan las acciones de una organizacién hacia la satisfaccion y lealtad de los
clientes [3]. También se define CRM como un proceso que posibilita reorientar
los mecanismos estratégicos empresariales desde la vision centrada en el
producto hacia una perspectiva referida a la figura del cliente y su relacion con
la compariia, proceso por el cual ésta maximiza la informacion de la que
dispone acerca de sus clientes con el fin de incrementar su conocimiento
acerca de ellos y construir a partir de tal conocimiento relaciones altamente

rentables [3].
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2.3.1 Teoria del CRM

CRM es una estrategia para enfocarse en las necesidades y valores de los
clientes (de manera individual), para maximizar el retorno de largo plazo de
cada cliente [7], a través de:

= Atraer a los clientes mas rentables

=  Aumentar el “life-time-value”'®

a través de ventas cruzadas y up-selling

= Aumentar la lealtad para retener a los clientes mas rentables.
El proceso conocido para crear un enfoque CRM en la literatura esta definido
por las siguientes cuatro etapas las cuales obedecen a tratar a clientes

diferentes de forma diferenciadas [3]:

1- Identificar : Consiste en encontrar al conjunto de individuos o empresas que
seran futuros clientes y responder a las siguientes preguntas:
» ;Cuantos clientes conoce individualmente?
» ;Qué tan actualizada esta la BD de clientes? ;Qué tan precisa es con
respecto a los datos requeridos?
» ;Cuanta informacion conozco de ellos? ;Existen formas econdmicas de

extraer mas informacién acerca de mis clientes?

2- Diferenciar : Cuantificar el valor presente neto de las utilidades de una
relacion futura del cliente individual con la organizacion. Para encontrar los
clientes de mayor valor real, los de mayor potencial o valor estratégico y
aquellos sin probabilidad de utilidad.

3- Interactuar : Durante esta etapa, se busca conocer cada vez mas a los

clientes y sus necesidades, y asi crear una relacioén de aprendizaje que conlleve

19 Life-time-value: Hace referencia con el valor que aporta un cliente durante
toda su vida.
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a una personalizacion de los servicios o productos. Es importante que durante
esta etapa, los clientes deban percibir que la organizacién lo atiende con

exclusividad y privacidad.

4- Personalizar : Esta etapa, basada en el conocimiento de los clientes,
pretende crear una relacion individualizada segun las necesidades del

consumidor (personalizacién masiva).

Es importante mencionar que los softwares de CRM tiene una vision distinta a
filosofia CRM presentada, pues éstos tienen el objetivo de registrar los
movimientos de la empresa con el cliente (CRM operacional), pero no
presentan rasgos de clasificacion de clientes mediante técnicas avanzadas de
datamining (CRM analitico).

2.3.2 Software CRM

Los procesos de negocios con un enfoque CRM son definidos indirectamente
en los médulos de la mayoria de los softwares comerciales como Siebel, People
Soft, etc. Estos son Marketing, Ventas, Comercio electronico, servicios post-
venta, etc. Otros softwares consideran modulos de inventario, productos,

prondstico entre otros.

La gran cantidad de software desplegado en una plataforma Web, orientado al
manejo de la gestién del cliente considera un minimo de médulos los cuales se

detallan a continuacién:

. Pagina inicial: Muestra generalmente indicadores de cuentas, campanas,
oportunidades, calendario, facturas y resumen de ventas.
. Cuentas: Este modulo considera las cuentas de cada cliente, las de

grupo de clientes, competidores, organizaciones y filtros de clientes.
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. Pre-contactos: Permite visualizar datos de individuos o companias que
podrian ser futuros consumidores.

. Contactos: Permite identificar personas involucradas con el negocio de la
organizacion. Se puede insertar una serie de datos(titulo, email, direccion,
teléfono, etc)

. Actividades: Considera la creaciéon de actividades (llamados, reuniones,
tareas, notas), la trazabilidad de cada una y la gestion en el caso de problemas.
. Ventas: Considera el recuento de las ventas, conectada con los médulos
de contacto, cuotas y actividades.

. Cuotas: Considera la cantidad especifica de producto que sera vendida a
un precio especifico.

. Marketing: Considera la generacién de campanas de marketing mediante
distintos medios: email, teléfono entre otros.

. Analisis: Muestra un informe basico sobre los distintos indicadores:
ventas segun estado de venta, tipo de contacto, industria.

. Casos: Considera la insercidon de datos sobre problemas en actividades y

la gestidén para la trazabilidad y soluciones generadas para dichos problemas.

Estos médulos estan relacionados mediante informacién compartida como

muestra el esquema de la seccién 2.3.3 y se describe el proceso de venta:

1. El proceso puede partir en cualquier instante, pues el inicio esta
conectado a todos los rombos superiores (Figura 3), los procesos estan
sujeto a que si existe informacion pasada del cliente, esta puede ser
aprovechada en la construccion del siguiente paso en la relaciéon con el
mismo. Luego el proceso comienza con la creacién de un prospecto
(obtencién de los datos de un futuro cliente), en el caso de no realizarlo
de forma manual, estos se pueden importar de otras bases de datos en

formato csv. Luego ante la existencia de un prospecto, el siguiente paso
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(Creacion de un Pre-contacto) puede utilizar la informacién base vy
eliminar la repeticién de informacion en la base de datos para distintos
estados de un mismo futuro cliente.

2. Luego a partir de la informacién del pre-contacto, se genera una cuenta o
contacto y luego una cotizacién y posteriormente una orden de venta.

3. Asi todos los pasos son exactamente iguales, la Unica diferencia es que
cambia la cantidad de datos que se tiene del cliente. El Unico paso
obligatorio que no puede ser evitado, es la creacién de la factura de
deudor.

A continuacién, se detalla el proceso de cada caja:

» Crea Prospecto Manual: La creacion de un prospecto conlleva la
incorporacion de datos basicos (nombre, telefono, direccion)

» Importa Prospecto/Cuenta/Cotizacién/Factura: La importacion considera
el uso de una planilla excel, luego se realiza un proceso de mapeo de datos,
es decir se mapea desde la columna escogida en excel hacia el campo del
formulario correspondiente, ya sea cuenta, cotizacién, factura. En caso de
asignar un campo con formato distinto al que corresponde, aparecera un
mensaje de error.

= Crea Pre-contacto: Al crear el pre-contacto, se agregan datos como
ocupacion, cargo entre otros.

» Crea Contacto/Cuenta: Generalmente los contactos se presentan como
subgrupos de una cuenta, porque la cuenta representa a una empresa y los
contactos sus empleados de interés.

= Creacion Presupuesto/Cotizacion: En la creacién del presupuesto, se
escogen los productos, se asignan los precios o lista de precios por defecto,
o creacion de las mismas. La creacién del presupuesto se debera crear con
un numero correlativo.

» Crea Orden de venta: Una vez que el cliente acepta el presupuesto, se
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crea una orden de venta que es una copia del presupuesto pero con un
namero correlativo distinto.

= Creacion Factura: En la creacién de la factura, se importa la informacion
desde la Orden de venta, se agrega fecha contable y se crea un nuevo
namero correlativo asociado al de la orden de venta. Si se crea una nueva
factura, se deberéa ingresar el nombre de la factura, el nombre correlativo, la
informacién basica(nombre, nimero fact, nombre contacto, fecha, nombre
cuenta, asignacioén, orden de venta, numero de cliente, orden de compra del

cliente, comisién y estado).
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2.3.3 Proceso de Venta Software CRM

Figura 3: Proceso de venta en una herramienta CRM
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Figura 4: Proceso de venta en una herramienta CRM (continua)
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2.3.4 Métricas CRM

El software de CRM permite generar distintas métricas mediante algunos
calculos. En general, las métricas mas reconocidas son divididas en dos

grandes grupos [7]:

» Estadisticas de facturacién y pagos: Cantidad total facturada, promedio,
variabilidad, tendencias, puntaje, nivel de beneficio basado en un ranking
y numero de cuentas.

» Preocupacion por el consumidor: Frecuencia de llamados, peticiones,
razones, tipo, satisfaccion del consumidor y prioridad

Estos dos grandes grupos tienen objetivos distintos. El primero hace referencia
al manejo operacional que exibe métricas de facturas, ventas, beneficio, ranking
en base a compras y permite llevar el control del negocio logrando generar
reportes como los que aparecen en la seccion 2.3.5. Esto resportes permiten
mostrar el avance del negocio y realizar un analisis del mismo. En el caso del
segundo grupo, hace referencia a métricas que permiten mejorar el nivel de
servicio que se presta al cliente pero tambien la eficiencia de los vendedores en
solucionar problema o situaciones no previstas.

2.3.5 Reportes y gréficos

Los reportes que generan los softwares CRM Open source en general siguen la
misma linea y presentan indicadores como los que se muestran a continuacion:

* Ingreso por mes.

» Oportunidades por pre-contacto y entrada.

= |ngreso por estado de venta.

» Cantidad de pre-contactos por industria, estado de venta y fuente.

= Ventas por equipo, cuenta, fuente de precontacto.

= Ordenes de venta por cuenta y estado



A continuacion en la Figura 5, se presenta un clasico grafico de estos
resumenes comerciales. En este caso, el andlisis de SugarCRM Open source
para una base de datos de demostracién. En particular en el sector izquierdo,
muestra el detalle del resultado segun el estado de venta para cada mes del
ano y en el sector derecho, las oportunidades por tipo de toma de contacto

(lamado, e-mail, campafa, relaciones publicas, empleados y clientes

Figura 5: Analisis venta base de datos demo SugarCRM
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Fuente: Elaboracion propia a partir de software SugarCRM

2.4Herramientas Software libore CRM

Como se menciond, las herramientas CRM tienen un foco operacional, por lo
tanto estan enfocadas en la realizacion correcta de la administracion del cliente.
A continuacion se muestra un mapa de las principales funcionalidades

(funciones) que una herramienta de software libre tipo CRM debiera tener.
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Figura 6: Funcionalidades CRM
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Fuente: Elaboracién propia

Es importante mencionar que alguna de estas funcionalidades también
corresponde al tipo ERP?. Estas no seran consideradas en el desarrollo de la
tesis por estar fuera del alcance ya definido.

Se puede concluir en este capitulo, que las herramientas open source se han
desarrollado de forma acelerada en los ultimos afos, brindando una potencial
alternativa a las herramientas comerciales, pero para poder implementar una de
éstas, se debe considerar el factor ambientacion que si no se cumple, la
herramienta puede quedar rapidamente obsoleta. Se ha observado ademas que
en la creacion de estas herramientas, los disefiadores del software buscan y
modelan posibles situaciones que serian customizadas por los usuarios
mostrando un avance en disefio permitiendo al usuario hacer modificaciones de
alto nivel y so6lo cambiando valores del metadata permitiendo ajustarse al
modelo de negocio propio.

20 Generalmente las funcionalidades ERP condicen con la contabilidad y
procesos contables como pueden ser la conciliacién bancaria, facturacion y
administracion de impuestos.
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Finalmente, las caracteristicas mas relevantes de una herramienta de software
libre son: nivel de ambientacion, estado de desarrollo de la comunidad vy

madurez del software.

2.5Criterios de evaluacion de una herramienta de software libre

A continuacién se presentan los criterios mas relevantes con los cuales se debe
evaluar una herramienta de software libre?’. Esto se realizara en la seccién 6.1.

2.5.1 Ajuste funcional

El Ajuste funcional define el nivel de similitud y adaptaciéon que tiene el proceso
a modelar con respecto al que se quiere implementar. Entre mayor sea el nivel
de ajuste, menor es el nivel de ambientacién y los costos de implementacién. El
ajuste funcional tiene un gran impacto en el costo total y en el tiempo de
implementacion. Los requerimientos funcionales®® pueden variar dependiendo
del &rea de negocio que se estudie y, por lo tanto no existe una metodologia de
medicidn del ajuste.

2.5.2 Flexibilidad

La flexibilidad o nivel de adaptacion, permite eliminar la falta de ajuste que
existe en el software, pues éste puede ser rapidamente modificado para
encontrar los requerimientos impuestos por la empresa que lo necesita. La
medicidn de la flexibilidad se realiza a través de distintas definiciones como las

que se muestran a continuacion.

21 Criterios reconocidos en el mundo del Software libre, un ejemplo de ello, es la
comparacioén realizada por Thomas Herzog en [18].

22 |os requerimientos funcionales son requerimientos que afectan las funciones
y procesos que los softwares pueden realizar. Un requerimiento no funcional
hace alusién a modificaciones de la interfaz grafica o tamano de objetos por
ejemplo.
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2.5.2.1  Ambientacion
La ambientacién hace referencia a la posibilidad de modificar la herramienta en
distintos niveles:
= Nivel Alto: Contempla la modificacién del metadato®. En este contexto,
significa que el sistema es customizable modificando facilmente datos
legibles y comprensibles en vez de realizar modificaciones de bajo nivel
mediante la reprogramacion. Por lo tanto un experto en el negocio es
capaz de modificar el sistema sin la necesidad de tener conocimientos de
programacién. La  posibilidad de realizar  customizaciones
(ambientaciones) de alto nivel provee un importante factor de
productividad para acortar el plazo de implementacién y permitir la
adaptacién continua de los procesos.
= Nivel Bajo: Para los desarrolladores que desean modificar detalles y
necesitan mas flexibilidad, el sistema deberia también ser utilizable como
un marco (framework) para el desarrollo de aplicaciones. Por ejemplo los
sistemas ERP definen arquitectura del software y permiten la adiciéon de
operaciones customizables. Este co6digo debe concordar con las
especificaciones de la interfase de programacién de aplicaciones.

2.5.2.2 Actualizacién flexible
Hace alusién a la posibilidad de actualizacién de componentes customizadas

del software en la medida que se actualiza la versidén base de la herramienta.

2.5.2.3 Internacionalizacién
Este criterio hace referencia al soporte de multiples idiomas, mdaltiples
esquemas de contabilidad y costeo. La forma mas simple de

23 Metadato: Datos sobre los datos, por ejemplo, las etiquetas empleadas en los
softwares, son parte del metadato. Estas etiquetas en el caso de un software
ambientable, son modificables.

47



internacionalizacion es la provision de paquetes de traduccion para la interfaz
del usuario y los esquemas contables. El idioma es seleccionado a nivel de
usuario. Se pueden diferenciar entre simples traducciones (menu, etiquetas de
campos) de GUI, traducciones dinamicas de GUI (flujo de trabajo, estado) y
contenido (descripcion de productos). Es muy importante para una herramienta
open source soportar varios idiomas de manera de ganar una base de usuarios
internacional y evitar riesgo del proyecto®’. Se evalta como un SI/NO vy la
cantidad de idiomas alcanzados, al igual que esquemas contables asociados.

2.5.2.4 Interfaz amigable

La interfaz de usuario debe ser disefiada de acuerdo a la informacion
necesitada para una tarea. Una tarea simple no necesita una navegacion a
través de distintas pantallas. Para rutinas de trabajo, los accesos directos via
teclado deben ser provistos. Las interfases de usuarios amigables permiten el
cambio del aspecto de la herramienta de forma facil evitando costos de
entrenamiento y operacion.

No se presenta como una respuesta binaria porque posee un grado de
amigabilidad con el usuario que debe ser asignado al evaluarse.

2.5.2.5 Arquitectura

La arquitectura es un modelo que contiene un conjunto de componentes y sus
relaciones. Define el marco para el disefio y desarrollo de un sistema de
informacién. Es un importante factor en la flexibilidad buscada. Las soluciones
de software libre solo tienen implementadas modelos de 2 y 3 capas.

En la arquitectura de dos capas o cliente-servidor, el cliente es pesado y
contiene la interfaz GUI, légica de negocio conectados directamente con la base

24 Existe un riesgo de proyecto al no extender el uso de distintos idiomas en un
mismo software, pues el mercado objetivo es menor. Ultimamente los software
open source estan considerando la extension de idiomas asiaticos.
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de datos. En el caso de tres capas, el cliente es responsable de algunas
validaciones y de GUI, mientras que la légica esta encapsulada en un servidor
de aplicaciones. En este caso, la base de datos es responsable por guardar y
almacenar los datos. Los clientes son livianos como exploradores de la Web y
el servidor de aplicaciones es un servidor Web.

Figura 7: Arquitectura
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Fuente: Elaboracién propia

2.5.2.6 Escalabilidad

En general, la escalabilidad hace referencia a la capacidad del sistema para
mantener su rendimiento conforme aumenta el numero de clientes. Existen dos
orientaciones: con un hardware de mayor potencia (escala en sentido
ascendentes) o una mejor combinacion de hardware y software (escala hacia
afuera).

La escala ascendente de un sistema significa basicamente que se realiza la
migracion de todo bajo la proteccion de un nuevo sistema de hardware mucho
mas eficaz. Una vez que el sistema esta preparado, se hacen copias de
seguridad de las tablas y aplicaciones y se coloca en linea. El impacto en el
cédigo existente y la organizacion del sistema es minimo.

La escala hacia afuera aumenta la potencia de procesamiento del sistema en su
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globalidad, en oposicién a aumentar la potencia de una unica parte del mismo,
que actia como servidor. Un sistema con escala hacia afuera es
intrinsecamente modular y esta formado por una agrupacién de equipos. Por
ejemplo, la escala hacia afuera de un sistema significa agregar uno o varios

equipos a la red (balanceo de carga y distribuidores)

El sistema deberia soportar volumen de transacciones altos con tiempos de
respuesta constantes. La escalabilidad es altamente dependiente de la
arquitectura y por lo tanto del servidor de aplicaciones y de la tecnologia de
base de datos empleada.

2.5.2.7 Seguridad

Los mecanismos de usuarios, o basado en roles, permiten la definicién de
distintos niveles de acceso. Los usuarios s6lo pueden ver o modificar los datos
que necesitan para su trabajo. La granularidad® puede ser definida a partir de
los campos que forman una fila por cada tabla en la base de datos. La
seguridad de filas restringe el acceso en la capa de datos. Por ejemplo, un
usuario sélo puede ver las transacciones de sus afiliados. El nivel de seguridad
se midel a través de la granularidad asociada. Por ejemplo, si el software
bloquea el uso de una pagina en particular, es distinto a que se bloquen
algunos datos del formulario asociado. En el caso de la seguridad externa, los
servidores Web de aplicaciones de CRM funcionan utilizando el protocolo https
que codifica la informacién que es trasmitida para que otro no la pueda

visualizar ni utilizar para otros propoésitos.

% El nivel de acceso se define mediante conjuntos o granos de acceso, con lo
cual, la unidad légica ejecuta la vista (campos de formulario) asociada al nivel
de acceso solicitado.
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2.5.2.8 Interfaz con otros sistemas.
La interfaz es un sistema de comunicacion que limita con el software.
Generalmente se utilizan para conectar un sistema con otros sistemas y

generar intercambio de datos.

2.5.2.9 Independencia sistema operativo

Permite que el sistema CRM o ERP sea independiente del sistema operativo,
por lo tanto puede correr en varias plataformas. Es necesaria esta caracteristica
en el lado del servidor, para poder acoplarse a servidores existentes que ya

poseen, un determinado sistema operativo.

2.5.2.10 Independencia Base de datos

Al igual que el anterior, indica la posibilidad de correr el software mediante
distintos motores de bases de datos®. La base de datos tiene una alta
influencia en la escalabilidad del sistema [18]. Generalmente se prefiere bases
de datos open source para sistemas CRM y/o ERP open source, sin embargo
existe el uso del motores comerciales con software open source. Una encuesta
reveld que el 90% del los usuarios de interés de Opentaps preferian bases de
datos open source. Es importante mencionar que existe una compensacion
entre el nivel de independencia y las caracteristicas, especialmente las
caracteristica relacionales de los objetos. Alguna de las caracteristicas perdidas
a través de la independencia puede ser provista a través de la aplicacion o
servidor de aplicaciones, esto pues, con el tiempo, los motores de bases de
datos han ido agregando funciones y por lo tanto el software utiliza

directamente éstas en vez de crearlas o ajustarlas caso a caso.

%6 Un motor de base de dato es el sistema que administra y gestiona los
accesos a la base de datos. Por ejemplo, el motor puede ser Postgres en el
caso del software Openbravo ERP.
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2.5.2.11 Lenguaje de programacion

Dado el acceso que existe al cddigo fuente, conocer el lenguaje de
programacioén utilizado es muy relevante para generar futuras modificaciones a
la l6gica del software. El lenguaje de programacién puede ser un criterio para
aprovechar las habilidades disponibles para la customizacién de bajo nivel.
Dentro de los lenguajes mas utilizados estan Java y Php. En el caso de
desconocer el lenguaje de la aplicacion, sera mas engorroso poder generar

modificaciones y conexiones con otras plataformas.

2.5.3 Soporte

El soporte define el apoyo que se puede obtener desde los creadores del
software o externos, ya sea remunerado o gratis. Se debe recordar que el
soporte en el software libre, estd condicionado al modelo de negocio que se
utilice. En el caso de no utilizar modelo alguno y descargar la aplicacién e
instalarla, el soporte seran los manuales, foros y seminarios sobre el software
en cuestion. (Dependiento del modelo de negocio y de si existe empresa
albergante del software, se define si existe acceso gratuito tanto a foros y
manuales.

El soporte ayuda a acortar los tiempos de implementacion debido a la
transferencia de conocimiento hacia la empresa. Ayuda en desarrollar
habilidades internas o comprometen consultores externos para implementar y

mantener un sistema de software libre tipo CRM o ERP.

2.5.3.1 infraestructura de soporte

Un soporte confiable y a tiempo es importante, puede ser local o en linea. La
mayoria de los proyectos open source resuelven los problemas observando
requerimientos de diferentes naciones mediante una red de partner. Un partner

local puede proveer consultoria, soporte, extensidn de maddulos y manejar
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requerimientos nacionales como estandares de contabilidad, interfase a las
autoridades publicas y bancos. En la red, se puede encontrar soporte mediante
foros no asesorados y listas de correos que ofrecen la posibilidad a los usuarios
de leer y discutir temas relacionados.

2.5.3.2 Documentacién

La documentacién en un proyecto open source es esencial, lo mas relevante es
la completitud y la actualizacion de la documentacién. Generalmente aparecen
las nuevas versiones de las herramientas pero no asi una documentacién
actualizada. De hecho muchos proyectos intentan que la documentacion sea
escrita por usuarios avanzados a través de portales con sistemas de
administracion del tipo Wiki. Esto permite que la documentacion sea introducida
de una forma colaborativa y manteniéndose siempre bajo la vigilancia de la

misma comunidad y de los expertos que comenzaron con el software.

2.5.4 Continuidad

La continuidad del proyecto asegura que se estan realizando las inversiones
para mantener en crecimiento el software. Uno de los riesgos latentes es que el
software no continué su desarrollo. Este problema puede ser disminuido con la
independencia de la estrategia utilizada por el proveedor.

La consolidacién en el mercado CRM&ERP vy el rapido cambio en tecnologias
fuerzan a los clientes a seguir la estrategia del proveedor. Existe un riesgo
sobre la discontinuidad del proveedor, quiebre del proveedor o cambios en la
tecnologia. Los softwares open source reducen el riesgo de inversibn como
desarrollo porque no pueden ser abandonados facilmente (en el modelo en que
existe una gran comunidad trabajando detras de ellos). Uno tiene la oportunidad
mantener el software pero para ganar las ventajas, es necesario que exista un
respaldo del sistema por empresas y una comunidad activa que mantenga el

software actualizado.
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Por otro lado, cuando el proyecto es manejado por sélo una compafia, existe
un riesgo que nuevas versiones sean publicadas bajo una licencia distinta.
Incluso en este caso, la compania open source tiene menos poder para
sobreponerse a un cambio de estrategia de producto contra los usuarios porque
existe el riesgo posible de divisién en la comunidad. Ademas es interesante
mencionar que un numero muy reducido esta disponible a comprar servicios

adicionales.

2.5.41 Estructura del proyecto
Las estructuras posibles para un proyecto son administrados bajo una empresa
0 mediante una comunidad. En el caso que sea manejado por una empresa,
ésta es responsable del desarrollo, proveer los servicios y certificar socios para
el soporte local. Un proyecto manejado por una empresa tiene los siguientes
participantes:

= Empresa open source

= Socios de la empresa(partner)

» Clientes con contrato de soporte

» Clientes sin contrato de soporte

= Usuarios del sistema

Un proyecto manejado bajo una comunidad significa que el desarrollo es
cooperativo y no existe una empresa sola que sea responsable y por lo tanto los

usuarios avanzados son los participantes.

2.5.4.2 Actividad de la comunidad

La actividad de la comunidad es medida en base a los canales de
comunicacién, luego el nimero de mensajes en los foros y lista de correo
electrénicos son empleados. La cantidad no es factor mas importante sino que
las respuestas calificadas y el tiempo que estas demandan.
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2.5.4.3 Transparencia

Estd relacionada con las barreras de entrada para desarrolladores y la
posibilidad para la comunidad de contribuir e influenciar el proceso. Un
roadmap?®’ confiable ayuda a estimar el foco actual y la direccién futura del
proyecto. Una razén por la cual algunos proyectos no tienen roadmap con
tiempos programados es porque las nuevas funcionalidades deben ser
patrocinadas. Ademas si los desarrolladores son profesionales, el cliente debe
pagarles por implementar algunas funcionalidades excepto el core del proyecto.

2.5.4.4 Frecuencia de actualizacion

La continua introduccion de funcionalidades y la reparacion de errores son una
prueba de la continuidad de desarrollo. Generalmente existen documentos que
informan sobre las caracteristicas de cada una de las versiones hacia el
pasado. Luego actualizaciones regulares muestran una actividad en la

comunidad de desarrollo.

2.5.5 Madurez
Es un término utilizado para referirse a la calidad del software, su flexibilidad,

disefio y que tan bien los errores son eliminados y testeados.

2.5.5.1 Estado de desarrollo

Algunos softwares open source no estan listos para produccion todavia. El
concepto de estado de desarrollo de sourceforge®® es aplicado a proyectos que
no pertenecen a sourceforge. Estos estados pueden ser: planeacion, alpha,
beta o estable. Planeacion implica que las especificaciones del software estan

27 Fue explicado anteriormente, en la secciéon 2.1.3

28 Sourceforge: Comunidad del software libre, donde estan varios softwares
para descargar, que evalla avance y madurez de cada software. Principal sitio
web de descarga de software libre. http://www. sourceforge.com
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definidas pero no existe un programa ejecutable disponible. Esta primera
versibn es denominada alpha, es inestable e incompleta pero util para
propésitos de demostracién y como “proof of concept’” que sera luego
desarrollada. La versién beta corresponde a una versidbn que sigue en
desarrollado pero es publicada con propdsitos de testeo. Después que la
version beta es testeada y son reparados los mayores errores, el programa se
convierte en estable, por lo que sélo contiene algunos errores que no afectan la

funcionalidad.

2.5.5.2 Sitios de referencia

La calidad de las versiones definidas como estable puede ser probada mediante
la implementacién y una extensa prueba del software. Existe el riesgo que el
programa se torne inadecuado para la funcién que el usuario busca por lo tanto
es mejor ver los sistemas en la practica y discutir los temas de implementacion
y operacion con el cliente que usa y conoce el sistema. Los sitios listados como
referencia en la pagina oficial del proyecto son de extrema importancia.
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3 INDUSTRIA DE CAJA DE COMPENSACION

En este capitulo, se explica la industria y el nicho de la empresa testeada y su

modelo de negocio.

Son corporaciones de derecho privado sin fines de lucro, cuyo objetivo
fundamental es la administracion de prestaciones de seguridad social,
reconociéndoles la legislacién vigente su caracter de entidades de previsién
social [40]. Actualmente en Chile 4,8 millones®® de trabajadores/pensionados
reciben los beneficios de estas instituciones.

Las Cajas de Compensacion nacieron con la iniciativa de las Asociaciones
Gremiales de Empleados, cuando la Camara Chilena de la Construccion decidié
entregar a los obreros de la construccion una asignacion familiar, busc6é una
forma para que a todos se les pagara lo mismo, sin importar sus
remuneraciones. Asi nacié la primera Caja de Compensacién. El sistema
funcionaba de la siguiente manera: todas las empresas de la construccién
entregaban a la Caja una suma de dinero por cada obrero, adicional al sueldo.
Con esos recursos se creaba un fondo de todas las empresas de la
construccién, que la Caja tenia la misibn de administrar y pagar como
asignacion familiar. A todos los obreros y respectivas cargas, se les entregaba
igual asignacién, sin importar el monto de sus remuneraciones. Esta iniciativa
del sector privado se fue extendiendo a otros gremios de las distintas areas,
que crearon sus propias instituciones siguiendo el mismo procedimiento
descrito anteriormente.

Actualmente en Chile existen cinco cajas operativas y la operacion de éstas se
describe en la seccién 3.2 Estadisticas de operacion.

29 Valor obtenido en Junio de 2009 - Superintendencia de seguridad social
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. "18 de Septiembre",

= "La Araucana"

. "Los Héroes",

. "Gabriela Mistral"
] "Los Andes".

3.1 Mercado

El mercado objetivo de una Caja de Compensacion, se puede agrupar en cuatro
grupos: Estado, Empresa, Trabajadores y Pensionados.

El Estado: Las cajas de compensacion, administran las prestaciones de
seguridad social y por lo tanto pagan las asignaciones familiares, financiamiento
de licencias médicas y subsidio de cesantia.

Empresas y Trabajadores: Como requisito inicial, una empresa se puede
afiliar a las cajas en caso que la mayoria de los trabajadores lo decida en una
asamblea con ese objetivo. Los trabajadores pueden acceder a las prestaciones
de las Cajas por medio de la empresa a la cual pertenecen y sélo en caso de
solicitar un crédito, éste se descuenta por planilla.

Pensionados: Son otro grupo que puede acceder a los beneficios de las Cajas.
Se pueden inscribir antiguos afiliados o también quienes no lo hayan sido. Ellos
pagan el 1% de su pensién a las cajas y en retribucion se generan actividades y
beneficios que van hacia ese sector. Por este sistema es posible que personas
jubiladas accedan a beneficios como viajes fuera del pais, que son financiados
con el sistema de crédito.
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En las Cajas de Compensacion, el 80% de los ingresos totales que reciben,
viene de parte del crédito ya que estos ofrecen tasas menores a las de otras
instituciones financieras. Mas del 60% de los créditos otorgados son solicitados
por los pensionados, ya que éstos, pueden ser obtenidos con pocas
credenciales, a diferencia de las entidades financieras y se imputa mediante un
estado de pago desde planilla mensual. Ademas, los jubilados son los que
utilizan mayor porcentaje de las actividades y centros recreacionales disponible
por estas instituciones, por lo que es posible que exista un aumento financiero

en este segmento.

Todo el sistema se financia mediante en la venta de servicios al Estado y otras
entidades, comprendiendo servicios y beneficios pagados parcialmente y en
casos exclusivos, totalmente por el trabajador/pensionado. Luego las cajas de
compensacion tienen ingresos por la administracion de fondos publicos,
créditos sociales y la venta de servicios como las entradas por actividades

recreativas, atenciones médicas y dentales.

3.2Estadisticas de operacion

Actualmente el mercado de las cajas de compensacion estd compuesto por 5
integrantes dentro de los cuales, se puede observar la Figura 8, que De los
Andes tiene el mayor nimero de empresas afiliadas superando varias veces las
de la competencia.
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Figura 8: Numero de empresas afiliadas a CCAF
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Sin embargo, hacer el andlisis a nivel de empresa resulta un poco sesgado
pues lo que interesa conocer es el nivel promedio de trabajadores afiliados y los
montos de colocacion otorgados ya sea para persona trabajadores y
pensionado. A esta altura ya se puede visualizar en la Figura 9 que la caja lider
es De los Andes, pero que la diferencia antes reflejada, esta vez no ocurre.

Figura 9: Afiliados totales
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Es interesante notar los segmentos a los cuales se enfocan las distintas cajas.
Por ejemplo, se puede notar que la caja Los Héroes esta mas bien enfocada al
sector pensionado pues es la caja lider en este sector con 68% de afiliados y es
casi el doble de los pensionados de la caja los andes. Esto mostraria que el
nivel de retorno debiera ser menor y que el nivel de colocacién es menor en
pensionados que trabajadores. Ademas si bien la caja de los héroes tiene
mayor numero de afiliados que la araucana, esta ultima, genera un mayor nivel
de colocacidon pues los trabajadores aportan mayores niveles que los
pensionados.

El monto de la colocacion si bien parece ser el indicador mas fuerte, en realidad
dependiendo de la tasa de interés aplicada, se calculan los retornos por efecto
de crédito. En la Figura 10, se puede observar la mayor participaciéon del
mercado la tiene De Los Andes con un 52.04%. La Araucana es la segunda
caja con mas participacion alcanzando un 20.37%.

Figura 10: Colocacién CCAF Junio 2009
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Fuente: Superintendencia de seguridad social

Luego se analiza el nivel promedio de colocacién por afiliados. En la Figura 11,
se puede ver como Los Andes ha bajado su colocacién promedio. Esto puede
ser por dos razones, ya sea la cantidad de afiliados aumenta y se mantienen la
colocacién o el nivel de colocacién baja manteniendo el numero de afiliados. En
cambio La Araucana ha aumentado su valor promedio de colocacién.
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Figura 11: Colocacion promedio por afiliados
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Por altimo, en la Figura 12, se puede observar el nivel de colocacion promedio
por transaccién en el cual La Araucana posee el mayor valor alcanzando
82.337. Se pueden identificar dos grupos, los que alcanzan un valor cercano a
los 80.000 y los que alcanzan el valor de 64.000.

Figura 12: Colocacién promedio/transaccion
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Finalmente en la siguiente seccién se explican los distintos indicadores que se
utilizan actualmente para gestionar las cajas. Estos indicadores son dirigidos en
base a dimensiones como: Empresa, Mercado, Sucursal, Cliente particular,
producto crédito y otros productos.

3.3Modelos de negocios

En esta seccion se explican los modelos de negocio que consideran dos
procesos como el nucleo de las cajas, estos son el proceso de afiliacién y el
proceso de mantencioén de clientes. A continuacion, el detalle de cada uno de
ellos.

3.3.1 Proceso de afiliacion

La afiliacion es el proceso por el cual un pensionado ingresa a alguna Caja de
Compensacién para formar parte de ésta, a cambio de un descuento mensual

de su pension, permitiendo el acceso a los beneficios que éstas ofrecen.

El proceso de afiliacion (anexo 11.2.1) estd compuesto por actividades
secuenciales que comienzan desde el instante en el cual el pensionado visita
una Caja de Compensacién para afiliarse hasta que ya se encuentra afiliado a
ésta. Estas actividades se describen a continuacion:

1. Captura de cliente: Esta actividad puede llevarse a acabo por dos vias, una
en la cual el Pensionado se dirige personalmente a la sucursal de la Caja que
quiere afiliarse o en el caso en que los vendedores se acerquen a afiliar a
pensionados en puntos estratégicos donde estos se concentran como Clubes
de Adulto Mayor, Iglesias y departamento de RRHH de empresas que afilian a

sus empleados.
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2. Ofrecer condiciones de contrato: En esta etapa del proceso, el captador del
cliente, informa las condiciones de afiliacion, los montos a cancelar por

pertenecer a la Caja y los beneficios a los cuales accedera en caso de aceptar.

3. Aceptacion del cliente: Se cumple en el caso en que el pensionado accede a
las condiciones expuestas en la parte anterior y procede a firmar el precontrato
que le entrega el captador. Este precontrato contiene los antecedentes del
pensionado, los que seran entregados por el captador a través de una Solicitud

de Ingreso para su posterior verificacién.

4. Verificacion de datos del cliente en el sistema: Existe una base de datos
compartida por lo que es posible saber si el cliente actualmente ya pertenece a
alguna, motivo por el cual no podra afiliarse. Otra condicién que se debe cumplir
para afiliarse, es que si el pensionado pertenecié a alguna Caja anteriormente,
es necesario que haya transcurrido 6 meses para poder afiliarse a otra Caja.

5. Entrega de declaracion de politicas de la Caja: Provisidon al pensionado de los
contratos para afiliarse a la Caja, junto con el listado de derechos y obligaciones
a los cuales queda sujeto. Asi mismo, se le hace entrega de una credencial de
la Caja a la cual se esta afiliando, con el fin de identificarse con esta en
cualquier tramite que realice luego de culminado este proceso. El cliente
deberd, en esta etapa, firmar el contrato final.

6. Ingreso de cliente a la base de datos: Luego de la firma de contrato el cliente
se ingresa a la base de datos de la Caja a la cual ingresé, con el fin de que se

manejen sus datos para ser incorporado finalmente como cliente.

3.3.2 Proceso de mantencion

Este proceso (anexo 11.2.2) tiene el objetivo de mantener a los clientes,
llamese, trabajador, pensionado o persona natural que busca obtener un crédito
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u otra prestacion. Las prestaciones mas relevantes son créditos sociales,
bonificaciones en salud, organizacion de eventos de entretencién y accesoria
en créditos hipotecarios y de ahorro. A continuaciéon se explica el detalle de
cada uno.

3.3.2.1 Créditos sociales

Como se mencioné anteriormente, el producto crédito®® para las Cajas de
Compensacioén, es su mayor fuente de ingresos, por lo que resulta importante
manejar el proceso mediante el cual entregan a los trabajadores/pensionados
estas prestaciones en dinero, con el fin de lograr el objetivo de una mayor
cantidad de afiliados que solicitan este crédito social.

Las actividades de este proceso se describen a continuacion:

1. Recepcion de afiliados interesados en el crédito: La primera actividad de este
proceso es atraer a los afiliados a consumir este servicio. Esta tarea consta
tanto de la promocion de las caracteristicas de este crédito mediante los
canales publicitarios tradicionales (revistas, radio, anuncios, etc.), asi como
también de captadores que van directamente donde el afiliado a entregar
informacion del crédito®'. Adicionalmente a estos mecanismos de captacion, el
afiliado puede acudir personalmente a la sucursal de la Caja a la cual pertenece

y solicitar informacién de este producto.

3 Los Créditos Sociales son las prestaciones en dinero que las Cajas de
Compensacién ofrecen a sus afiliados con Tasa de Interés entre el 2.20% y
2.89% mensual (24 meses), menor a la que ofrecen algunas instituciones

financieras dedicada a entregar créditos, pero superior a la de los bancos.

31 Denominado Visita en el capitulo de Levantamiento de Requerimientos.
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2. Informar al cliente de tipos y condiciones de los créditos ofrecidos: El
vendedor junto con el cliente establecen las condiciones del crédito social al
qgue se quiere acceder. Esta informacidn incluye monto, plazo, forma de entrega

y el valor cuota del crédito.

3. Realizar Presolicitud de Crédito: Una vez que ambas partes llegaron a un
acuerdo en las condiciones del crédito, el cliente debera llenar un presolicitud
en donde registraran sus antecedentes con el fin de que la Caja continte con la
siguiente etapa de evaluacion.

4. Evaluacion del solicitante de Crédito: En esta actividad la Caja de
Compensacién evalla la situacién de su afiliado para verificar si es 0 no sujeto
de crédito. Como ya se dijo anteriormente estas instituciones son flexibles en
cuanto a los requisitos que deben cumplir los pensionados para solicitar un
crédito, por lo tanto, en esta etapa sélo se verifica que la edad del solicitante
corresponda a las caracteristicas del crédito y que la cuota de pago acordada
sea inferior al 25% de su jubilacién.

5. Aprobacion del Crédito: Una vez verificada la validez de antecedentes del
afiliado solicitante del crédito, se puede aprobar. En esta etapa sélo se da la
autorizacién para que el pensionado reciba su dinero y se le da curso para que

el afiliado pueda retirarlo en la pr6xima etapa.

6. Firma del Contrato y Entrega del dinero: Es en esta etapa, el cliente realiza la
transaccién con la Caja, ya que el pensionado mediante la firma del contrato se
compromete con sus obligaciones de pago, y la institucion le hace la entrega
del dinero.

7. Descuento por planillas: las Cajas de Compensacion no corren riesgo por el

otorgamiento de crédito social debido a que su devolucién se realiza mediante
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el descuento por planilla en la jubilacién del pensionado. Es asi como el valor
cuota establecido en el contrato es descontado mensualmente o como haya
quedado establecido, con el fin de que el pensionado haga la devolucion del
crédito otorgado, junto con los intereses cobrados por la institucion.

3.3.2.2 Salud

Los servicios de salud son otro tipo de beneficios entregados por las Cajas de
Compensacién para mantener a sus afiliados. Este servicio es basicamente un
convenio que la Caja realiza con algun Centro de Salud para que preste sus
servicios a los afiliados a menores precios que lo habitual. Este proceso busca
lograr satisfacer las necesidades médicas de los afiliados y aliviar los costos

que esta atencién les produce.

Este proceso de entrega de servicio de salud se divide en dos etapas: la
primera, en donde se atrae a los afiliados a utilizar los programas de salud, y la
segunda, en que el afiliado hace uso de este beneficio. Las actividades de este

proceso de explican a continuacién (anexo 11.2.3):

1. Promocion de programas: En esta actividad se busca que los afiliados hagan
uso del servicio de salud con el cual cuenta su Caja, mediante el cual el
pensionado podra acceder a atencién médica mas econémica. Esta promocion
se realiza a través de los canales comunes de publicidad (avisos, revistas,
radio, etc.) o en los mismos centros de salud.

Luego que el afiliado esta informado de los beneficios a los cuales puede
acceder, el proceso sigue con la utilizacion del beneficio y devolucién del dinero

de la prestacion de salud.
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2. Utilizacion del beneficio por parte del afiliado: Para acceder al beneficio, es
necesario que la persona se dirija al centro de salud asociado con su caja y
presente la documentacién que respalda la pertenencia a esa Caja.

3. Devolucion del dinero de la prestacion de salud: De acuerdo a los tipos de
atencién, las Cajas de Compensacion generalmente realizan una devolucién del
dinero invertido en la consulta médica adicionalmente al descuento que le

entrega el Centro de Salud.

3.3.2.3 Recreacion

Los servicios de recreacion son todos aquellos beneficios y programas que
buscan generar entretencion a sus afiliados para que estos utilicen de mejor
manera su tiempo de ocio. Es asi como estas instituciones crean programas de
recreacion en multiples areas que varian entre las distintas Cajas, como lo son
programas de turismo, actividades deportivas, fiestas y en general eventos

sociales.

Este proceso de entrega de servicios de recreacidon se descompone en la
generacion de los programas y luego el uso del beneficio. Las distintas
actividades de este proceso se explican a continuacion (anexo 11.2.4):

1. Disenio de programas de recreacion: Para que estos programas sean
atractivos para los pensionados, deben cumplir con sus necesidades e
intereses. Generalmente estos programas consideran turismo, eventos

deportivos y fiestas.

2. Obtencion de recursos para el programa: Luego de determinar el programa,
se debe conseguir los recursos que estos requieran, los cuales involucran todos
los aspectos necesarios para que la actividad se lleve a cabo (profesores,

convenios, lugares, etc.).
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3. Promocién de programas de recreacién: Esta ocurre mediante distintos
medios de comunicacién, visitas a empresas y concentraciones de afiliados. Es
relevante decir que ademas tiene como objetivo atraer a nuevos afiliados.

Luego de las actividades anteriores, el afiliado puede escoger en cual actividad
inscribirse y asi acceder a los beneficios de éstas y por ultimo iniciar las
actividades que le fueron de su gusto en la medida que se hayan reunido la

cantidad necesaria de dinero y personas.

3.3.2.4 Vivienday Ahorro

Este proceso es muy similar al de postulacién a crédito con la diferencia en la
exigencia de papeles y antecedentes que avalen el posible pago de la vivienda.
Por ese motivo no sera explicado en detalle como los anteriores.

3.4Indicadores de gestion

Los indicadores de gestién, como lo dice su nombre, ayudan a visualizar
comportamientos en el negocio y permiten tomar medidas para la toma de
decisiones. En el ambito de las cajas de compensacién el indicador mas
importante es el nivel de colocacién, de acuerdo a eso, se rigen metas vy
estrategias, sin embargo existen otros indicadores que permiten conocer el
estado de la empresa, mercado, sucursales y productos. Dentro de estos se
pueden nombrar indicadores como afiliacibn neta anual, crecimiento,
rentabilidad, ganancia por crédito, eficiencia vendedor, nUmero de personas
atendidas por sucursal, calificacion de desempeno, tasa satisfaccién cliente,
prestaciones ocupadas al mes, tasa rotacién crédito entre otros. En el anexo
11.9, se pueden encontrar estos indicadores y otros mas clasificados por tipo y
método de célculo.

En general, la industria de caja de compensacion es muy competitiva y son

posibles competidores para los bancos debido a las bajas barreras que se
otorga al solicitar un crédito.
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4 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

Este capitulo explica la selecciéon de la empresa La Araucana y la situacién
actual que se vive ésta con respecto al manejo de informacion. Ademas se
detallaran los procesos que actualmente se realizan en la jefatura de las
Oficinas de Melipilla. Por ultimo, se definiran los requerimientos identificados.
Luego en los dos capitulos siguientes, se decidira qué software se ajusta de
mejor forma a estos requisitos.

4.1 Seleccion de la empresa

Como se mencionaba en la metodologia, para lograr tener éxito en la
adaptacién de un software, es necesario mantener una alineacién entre las

partes y en este caso (software libre), el cumplimiento de los siguientes

requisitos:

. Desconocimiento sobre las herramientas Open source.

. Demostrado interés por parte del gerente o jefe a cargo en el proyecto de
implantacion de una herramienta de software libre.

. Procesos de negocios con necesidad de redisefio respecto a CRM.

. Disponibilidad de Infraestructura tecnolégica (Servidor, conexién a

Internet o red inalambrica) o en su defecto capacidad y deseo para adquirir la
infraestructura.

. Disponibilidad operativa para atender los requerimientos de una persona
externa encargada del proyecto.

La empresa CAJA DE COMPENSACION LA ARAUCANA, sucursal Melipilla,
cumple completamente los requerimientos y por lo tanto, fue seleccionada para
participar en este proyecto. Ademas esta sucursal funciona como una mini-
empresa, pues tiene un presupuesto asociado para funcionar y los recursos
deben ser manejados de forma eficiente para lograr los objetivos. Por lo tanto,
se reconocera esta sucursal como una MIPYME de tipo medio. A continuacién,
se presenta su descripcién y funcionamiento en la seccion 4.2.
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4.2 Situacién Actual

Actualmente el Supervisor de la oficina de Melipilla maneja varios softwares
para conseguir la informacion que desea. Ocupa tres softwares para manejar
informacion de clientes. Algunos son software antiguo pero es por normativa de
la caja que siguen ocupandose. Por ejemplo, en uno de los softwares, se utiliza
para hacer el seguimiento a las empresas, el problema principal es que no
existe un real seguimiento por los siguientes motivos:

Software 1: AS-400

. Los empleados no actualizan los datos ni las tareas realizadas ni por
realizar.

. El software es complejo de usar, el usuario debe conocer los comandos
de memoria para poder lograr obtener la informacion que busca.

. Existen permisos de usuario que no estan acorde con las reglas
jerarquicas. Es decir el supervisor no tiene acceso a las cuentas de sus
subordinados, por lo tanto no puede saber cuales son las acciones o tareas que
ellos han realizado o realizaran.

. No se pueden asignar responsables por las tareas a realizar

. Como la informacion de la empresa, se obtiene mediante el ingreso del
rut, el usuario necesita conocer el rut de la empresa y digitarlo con el cédigo
verificador.

. No se pueden visualizar las relaciones entre empresa y actividades en
una misma pantalla. Es decir es probable que la persona que esta investigando
informacion pierda la continuidad de lo que esta haciendo. En la Figura 13, se
muestra el tipo de interfaz asociado a este software tipo “ms-dos”
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Figura 13: Interfase software 1
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Fuente: Caja La Araucana Sucursal Melipilla

Software 2: jwalk, versién java

Este software funciona igual que el software 1, se manejan los mismos datos,
pero la interfaz grafica es mas amigable, eliminando el uso de teclas definidas
para realizar acciones. Mediante flechas y raton, se pueden realizar las distintas
acciones, el problema es que la base de datos, maneja la misma informacion
que el software anterior, por lo tanto los datos no estan actualizados.

Los softwares 1 y 2, permiten realizar las mismas acciones, ademas permiten el
ingreso de presupuesto y el control de gastos dependiendo del item, pago de
facturas y conceptos de ingresos en caso necesario. La restriccidn que tiene
este software es que no permite la clasificacién de gastos de acuerdo a criterios
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del usuario, ni la definiciéon de tipo de gastos por el mismo. Luego el usuario no
conoce su gasto acumulado hasta que éste se cuadre con el presupuesto. Esto
es un problema porque el usuario no puede siempre pagar las facturas por los
programas que planea realizar. Luego para llevar un verdadero control, se debe
usar una planilla Excel aparte y vaciar la informacién del sistema y calcular el
gasto acumulado lo cual es un desperdicio de tiempo.

Software 3: Artifact

Este software consiste en una hoja Excel con Macros que permite el ingreso de
informacion como muestra la Figura 14 donde se detalla la entrada de la
pestafia Informacién general:

Figura 14: Artifact

[ T 1 1. 1l i
Ficha de Informacion General de la Empresa
RUT Empresa|089895200-2 Ejecutivo de Afiliacion[Marta Pefialoza |
afilission_Fidelizacion Abandonads
Razdn Social [CENTRO RADIOLOGICO MELIPILLA S A ]
Razon de Abandono | |
Direccion Principal [DRTUZAR 492 OF 204 204 | Comuna|MELIPILLA
Ciudad [MELIPILLA Fono[(2)-8312660 ] Fono2 ]
Dirscion webl| | Fona2[ ]
Eirn|LABORATORIOS CLINICOS INCLUYE BANCOS DE SAMNGRE |
Holding (si aplica)| ]
CCAF Actual Antigliedad en la CCAF actual (aﬁus)l:l
Observaciones| ]
N° Trab en SUC
Ne Sucursaleslzl N° Total Trabajadores
N° Trab
Nombres Sucursales | [

Fuente: La Araucana Sucursal Melipilla.
A continuacion, se detallara cada una de las componentes y los datos a

ingresar asociados a dichas componentes:

Ingreso de informacion General:
. Ingreso de Informacion General de la Empresa: RUT-Empresa, Ejecutivo
de Afiliacién, Razo6n social, estado de afiliacién, Razén de abandono, Direccion
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principal, comuna, Cuidad, fono, fono2, giro, holding si aplica, CCAF Actual,
Observaciones, Numero sucursal, niumero de trabajadores, nombre sindicatos,

rut, nimero de trabajadores en sindicato.

. Ingreso de Contactos en la empresa: Nombre, Cargo, Fono, Celular,
Email.

. Otros ejecutivos La Araucana relacionados: area, nombre, cargo, celular,
email

. Historial de contacto: Fecha contacto, tipo de contacto, Persona

contactada, Resultado, siguiente accién.

Deteccion de Necesidades:

Esta seccidn corresponde a completar un cuestionario con verdadero o falso en
las areas de Salud, Educacion, Recreacion, Vivienda y Ahorro. A continuacion
sblo se detallaran las preguntas para el area de Salud:

¢, Programas de Medicina Preventiva?:

¢Involucran a la familia del trabajador?

¢ Tiene diagnostico dental sin costo?
¢, Seguros?

¢ Existen seguros de enfermedades catastréficas y/o programas
oncoldgicos?

¢ Existen seguros de vida?

Luego después de completar el cuestionario, el agente asociado, indica la
oportunidad detectada en un cuadro designado para ello.

Levantamiento de Crédito®:
o Informacion para crédito: Considera la misma informacion que en
informacién general pero ademdas considera métricas como renta

promedio, anos de antigliedad, rotacidon anual, distribucién hombre-

% Mas informacion se puede encontrar en el formulario Anexo XX
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mujeres y numero de trabajadores con crédito. Se consideran sector
industrial, porcentaje de penetracion, saldo en cuotas periodos anteriores
y proyectados.

o Convenios vigentes: Pueden ser convenios con descuento por planilla,
vigencia de la institucion.

o Condiciones comerciales: Consideran permisos para que agentes de
crédito ofrescan productos, autorizaciones de visitas periddicas, envio de
cartas, clasificacién de la empresa.

o Moralidad comercial: Informes comerciales (ej: DICOM), infracciones
provisionales, multas laborales.

o [Evaluacién plan comercial: Considera los siguientes items:

" Ingresos proyectados por crédito

" Beneficios asignados

" Plan soluciones de Salud

" Programas de educacién béasica, media, superior y Laboral
" Plan de soluciones Recreacién & cultura laboral

" Plan vivienda de Ahorro

Software 1b:

Existe otro sistema que busca controlar el nivel gasto debido a las visitas que se
realizan a las empresas. Este sistema genera folios (no se conoce con que
patrén) y agrupa varias visitas en un mismo folio. Esto hace que para el
supervisor sea dificil analizar el nivel de gasto diario o semanal. Ademas este
software valoriza el gasto de los kildmetros recorridos en pesos mediante la
asignacion de un valor fijo por folio para cada kildmetro recorrido por el agente
de crédito. El problema que se identificoé en este software es que no se sabe
que es lo que agrupa el folio, entonces no se puede hacer seguimiento efectivo
de los kilbmetros utilizados. No se pueden realizar comparaciones sobre los
gastos entre distintos agentes, sélo indica la informacidén por agente. Al igual
que en el software 2, el supervisor debe conocer el RUT de cada subordinado.
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Figura 15: Detalle Kilometraje
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Fuente: La Araucana Melipilla
Luego en las siguientes ilustraciones, se realiza la liquidacion de kilometraje,
que indica la cantidad de pesos que deben ser reembolsados a cada uno de los
vendedores. Se debe tener en consideracion que no todos los kildmetros
recorridos son autorizados, por lo tanto el saldo debe ser pagado por el
vendedor.
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Figura 16: Liquidacién Kilometraje
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Figura 17: Detalle kilometraje (java)
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Fuente: La Araucana Melipilla
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4 .3Empresas y su clasificacion

La caja de compensacién, después de realizar un estudio sobre los clientes,
normaliz6 las definiciones de tipos de empresas en todo el pais. La distribucion
del aporte que produce cada tipo de empresa en funcion de la rentabilidad se
expresa en la siguiente figura.

Figura 18: Proporcion de la rentabilidad por clasificacion
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Fuente: La Araucana

Se puede observar que las empresas Masivas grandes son dificiles de manejar
y mantener por el nivel bajo de rentabilidad que alcanzan debido a su alto
namero de trabajadores. Esto se describe en la Tabla 5 elaborada por la caja de
compensacion:

Tabla 5: Empresas y clasificacién

Segmentos Empresas Definicidn Estrategia Recursos
Mamero reducido de empresas y Flanes sociales
holdings de alta rentabilidad del corporativos v
Rentabilidad Alta |Preferentes crédito. Fidelizacidn Parrilla
Empresas y holdingsa de Fondao Distribucidn
Rentabilidad Media |Potenciales rentabilidad media. Crecimiento Regional ¥ Pariila

Rentabilidad Baja

Masivas Grandes

Empresas de baja rentabilidad pero
con alto volumen de trabajadores.

Rentahilizacian

Fondao Distribucidn
Regional v Pariila

Rentabilidad Baja

Masivas Peguefias

Alto ndmero de empresas de baja
rentabilidad y bajo volumen de
trabajadores.

Servicio Remoto

Parrilla

Fuente: La Araucana — Capacitacion de crédito y mercado.ppt
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Esto genera, que la estrategia a utilizar sea la de rentabilizacion, es decir
buscar mecanismos que permitan mayor penetracién y aumentar los incentivos
a tomar créditos de mayor envergadura.

En el caso de las empresas Preferentes, la ejecutiva, se encarga de todos los
detalles con tales empresas (organizacion de eventos, repactacion de deudas,
clasificacion de riesgo). Como en este caso, éstas son pocas, resulta facil para
el administrador, mantener en mente las actividades realizadas y por realizar,
pero no siempre queda registro de ello y por lo tanto no es una forma facil de
analizar pues la informacién queda concentrada en una persona e indisponible
para el resto.

Luego el segundo problema que surge es que para hacer un real seguimiento a
una empresa, es necesario buscar primero todos los email asociados a esa
empresa y luego leerlos, lo cual claramente no resulta productivo para los

ejecutivos y muchas veces se pierde tiempo en recopilar informacion, que se
tiene disponible pero no organizada con un foco de analisis.

La Tabla 6 permite ver la diferencia en cuanto a las clasificaciones de empresas
y la cantidad de ellas por clasificacion.

Tabla 6: Caracterizacién Empresas

Rentabilidad
Tipo de Empresa |[MM % N* Empresas|promedio
Freferentes 17200 835 §25.907.563
Fotenciales G700 571 § 7.692.308
Masivas Grandes 1200 ala) b 1.815.431
Masivas Peguefias 4600 BOSE 5 7h4 5593

Fuente: La Araucana

Es relevante mencionar que esta tesis sélo se enfoca en contribuir a la sucursal
de Melipilla, la cual maneja actualmente 171 empresas, su distribucién se
presenta a continuacién en la Tabla 7:
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Tabla 7: Distribucién Empresas

Cuenta de Empresa
SEGMENTO - |Total
Masivas Grandes 5

Mazivas Peguefias 147

POTEMCIALES 14
PREFEREMTES 3
Total general 171

Fuente: La Araucana CCAF

Las clasificaciones de empresas estdn basadas en el retorno promedio que
ellas generan. Es muy importante contemplar que las preferentes son 5. Son
pocas, pero requieren actividades de forma continua y por lo tanto mucha
dedicacién en horas hombre. Por lo tanto, un total de 19 empresas (preferentes
+ potenciales®) genera el mayor retorno para esta sucursal. Al igual que en el
cuadro superior, la masivas pequefas son demasiadas y generan un retorno
muy bajo. Por lo tanto la estrategia de servicio remoto debe ser aplicada.
Actualmente no se genera fidelizacion a clientes a través de correo electronico,
lo cual es una falencia si se considera que se debe mantener la imagen en la
mente de los consumidores mediante ofertas de productos, productos nuevos y
posibles descuentos en eventos tipo dia del padre, madre, hijo y feriados

relevantes.

4.4 Situacién actual y trigger del sistema CRM

El sistema CRM tiene el objetivo de apoyar la gestion de la relacion con los
clientes. En estos momentos, la persona actual a cargo de la jefatura de
vendedores, maneja mentalmente todos los datos y cambios de estado de

clientes y clientes potenciales lo cual tiene las siguientes nefastas

3 Potenciales: Hace referencia a las empresas que son potenciales de
convertirse en preferentes.
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consecuencias:

-Pérdida de informacion en caso de abandono de la persona

-Pérdida de informacién por falta de capacidad de procesamiento

-Falta de cruce de informacién que permita la autentificacién de la misma y
deteccion de fraudes

- No permite generar analisis, pues la persona a cargo tiene su carga completa
y no tiene tiempo para realizar un analisis exhaustivo de las condiciones que

estan viviendo los clientes.

. Maneja ademas las visitas que se realizan a clientes, tiene que controlar que
los recursos de movilizacién no sean utilizados de forma indebida y andar
controlando la informaciéon que se entrega a distintos tipos de clientes. Dado
éste numero para la sucursal de Melipilla, es que se ha detectado la necesidad
de un sistema que le permita manejar estos datos de forma centralizada y
ademas la generacién de un cuadro resumen de los eventos, colocacion de
crédito y seguimiento de visitas. Ademas sera necesario algun tipo de reporte
que indique los niveles de rendimiento de los vendedores tanto cualitativo como

cuantitativo.

4.5Requerimiento de nivel 0 (Diagrama de contexto)

Los requerimientos de nivel cero pretenden explicar los datos de entrada que
tendria el sistema de gestidn, transformacion y funcionalidad que pueden dar

mediante el adecuado tratamiento.
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Figura 19: Diagrama nivel cero
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Fuente: Elaboracién propia

Actualmente, después de varias conversaciones con el jefe de vendedores, éste

piensa que es complicado el uso de funcionalidades de registros de llamados®

por los siguientes motivos:

Dado la cantidad de llamados que se generan al dia, no se ve posible la
planificacion de llamados ni su registro por disminuir la velocidad de la
operacioén de los vendedores.

Los vendedores generalmente viajan a terreno y no pueden tener una
conexién a internet de forma permanente, por lo tanto no podrian
actualizar inmediatamente la base de datos®, pero si mediante una
formulario adecuado para ello.

Es complejo el registro de llamados en cuanto que generalmente muchos

llamados entrantes aparecerian mientras la persona conduce

3 Esta funcionalidad actualmente es operativa en varios CRMs.

% Se propone que esta practica no se aplique directamente, tan sélo es
necesario que los vendedores completen un formulario y luego en la oficina o
desde su casas podran actualizar la BD.
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hacia/desde la empresa, lo cual no es posible de registrar en el
momento en que ocurre.

e Dificultad posible: ElI vendedor podria considerar que hace trabajo de
mas(al registrar esta informacién en un sistema) y se podria negar a ello

o buscar una estrategia para no llevar actualizado el registro.

Se debe considerar que esto puede ser una oportunidad, porque no existe esta
practica de registrar los llamados ni planificar los llamados. Por lo tanto si bien
no se puede registrar en linea, los vendedores pueden registrarlos al volver de
sus visitas a la oficina y durante las visitas pueden completar formatos pre-
definidos en papel. Se espera que esto fuese de gran ayuda para controlar el
nivel de contacto con los clientes. También se podria conocer si un vendedor

esta haciendo efectivamente su trabajo y colocando créditos y en qué medida.

4.6 Diagrama de nivel 1y 2

Esta seccién pretende reflejar en detalle cual es la situacion actual de la
empresa en cuanto a los objetos competentes a un CRM, por lo tanto es
necesario analizar los modelos actuales y los médulos asociados que pueden
ayudar en el desempenio de ellos.

4.6.1 Modelo de clientes

El método utilizado para manejar los clientes es mediante multiples vendedores
que reportan a un supervisor de forma semanal su actuar. El supervisor maneja
la informacion de clasificacion de empresas, ranking mensual que constituye el
presupuesto, la colocacién real, proyectada y grado de cumplimiento. Luego
este modelo se nutre de las practicas de tele venta, seguimiento y visitas.
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4.6.2 Modelo de campanas

El modelo empleado para el uso de camparnas no tiene desarrollo alguno, el
lanzamiento de una campafa se hace mediante viva voz y de boca en boca
mediante el anuncio desde la central Santiago. Por lo tanto resulta casi nulo el
impacto que producen en empresas con clasificacibn Masivas pequenas por
gue en muchos casos éstas no se enteran que las campanas van enfocadas a

ellas.

Hace un tiempo que la caja de compensacién estd planeando generar
campafnas masivas mediante e-mail, por lo que se visualiza interesante algun
mecanismo que permita controlar el nivel de contacto realizando seguimiento
tru-link con lo cual se permite conocer la cantidad de personas que hicieron clic
en alguna imagen o banner del e-mail enviado. Actuales campafas que se
realizan son mediante medios masivos como radio y television, pero no

presentan ningun enfoque particular en algun tipo de empresa obijetivo.

4.6.3 Modelo de visitas

Actualmente el proceso de visitas a empresas se modela mediante la Figura 20
el cual presenta un diagrama de roles donde el supervisor define las empresas
que se visitaran en funcién de los resultados de ranking y el total de colocacion
por empresa y dependiendo si se ha visitado algunos meses atras o en caso
que exista una campana especial que indique que tiene que ser visitada
obligatoriamente como es el caso de las empresas preferentes, las cuales
tienen un continuo seguimiento. Una vez que el vendedor conoce las empresas
a visitar, realiza las visitas de cada una de acuerdo con el enfoque que estas
presentan. Luego el vendedor se devuelve a la oficina® y registra todo acerca

% Generalmente no se devuelven a la oficina. Si no que directo a sus casas
después de las 17:00.
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de la visita en una bitacora en papel. Por ultimo deben informar al supervisor
sobre el estado de la empresa y sus requerimientos u/o necesidades.

Figura 20: Proceso de visitas a empresas
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Fuente: Elaboracién propia

Se debe considerar que actualmente la retroalimentacién de salidas a terreno
es sin mucho detalle, es decir cada vendedor envia en lo posible, su plan
ejecutado diario de trabajo al jefe como muestra la Figura 21:
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Figura 21: Ejemplo Plan ejecutado de trabajo

Las empresas visitadas hoy fueron:
» Camarena.
» Centro médico San Agustin.
= Florecer.
» Escuela Repiiblica de Brasil.
+ Traumatolégico.
+ Jardin infantil Santa Monica.

En estas empresas se presentd a veronica, se entregd informacion sobre

beneficios 2009 y clinica dental.

Falabella. Se entreqgd informacion a los trabajadores sobre beneficios 2009 y

Fuente: La Araucana

Dada esta informacion, es dificil hacer seguimiento de las empresas visitadas,
esto pues no se registran las visitas en ninguna plataforma que mantenga
centralizada la informacion. Es decir no se registran los siguientes datos que

son relevantes:

e Objetivo de la visita(cualitativo como cuantitativo)

e Fechade la visita

e Cumplimiento del objetivo

e Colocacion de crédito en caso de existir.: (Indica que debe existir una
relacion directa con el médulo de colocacién de crédito.)

e Realidad encontrada con la empresa al momento de visitar®’

e Cambios en el ambiente laboral( en caso de detectarlos)

e Informacion presentada sobre beneficios especificos a los trabajadores.

37 Muchas veces, al realizar visitas, la estructura organizacional ha cambiado o
personas fueron removidas de su cargo, por lo tanto la persona de contacto
puede cambiar.
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En caso de visitas, es necesario el nombre de las personas a las cuales se les
quiere ofrecer algun crédito u otro instrumento. A menudo ocurre que no existe
un claro plan de abordaje para generar la colocacién, esto pues existen
personas que necesitan tomar un crédito u otro instrumento, pero el nombre se
desconoce dentro de la empresa. Por lo tanto no se puede direccionar la visita a

eSsas personas.

4.6.4 Modelo de crédito

Actualmente la caja de compensacion genera de forma centralizada informes de
rendimiento por sucursales y zona del pais. Estos informes se envian via e-mail
de forma diaria de manera que los supervisores de cada zona y sucursal
puedan estimar los esfuerzos para cumplir la meta propuesta. En estos
informes se indica el presupuesto de la colocacién de un mes, por ejemplo en la
Tabla 8, se observa la colocacion para afiliados, pensionados y publicos. El
consolidado solo significa la suma de los anteriores, ademas se indica la
colocacion real a la fecha y la colocacion proyectada al terminar el mes. Al final
del informe se pueden visualizar las métricas de performance para cada uno de

los tipos (afiliados, pensionados, publicos).

Tabla 8: Presupuesto de colocacién por sucursal

PRESUPUESTO COLOCACION ABRIL M$
Z0ONA SUCURSAL CONSOLIDADO | AFILIADDS | PENSIONADOS | PUBLICOS
ARICA 140.655 73,932 65,372 1.350
IOUIQUE 406,940 221.797 180,687 4,456
ALTO HOSPICIO 12,312 0.074 3.238 0
TOCOPILLA 118.960 70,236 48,725 0
MARIA ELENA 66,704 60,375 5.685 641
FEEATE CALAMA 298,003 246,441 51.567 0
ANTOFAGASTA 727792 443.594 272.046 12,152
COPIAPOD 203.517 156,490 44,664 2,363
LA SERENA 330,868 221.797 101,510 7561
COQUIMBO 178.927 59,146 119,782 0
ILLAPEL 35,678 30,805 4.872 0
OVALLE 243,901 166,343 77,553 0

Fuente: CCAF La Araucana Oficina Melipilla
Este seguimiento también aplica a la agencia movil (Figura 22), vehiculo que
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permite la visita de empresas para la captacion de crédito y servicios dentales.
Es de consideracion que el estado al 06-05-2009, el porcentaje de cumplimiento
es 206%, pues tiene 19 dias habiles el mes de abril y en esa fecha los dias
corridos son 3 que corresponden a un 15,79% del mes

Luego el valor proyectado considera los 19 dias habiles, y dada la colocacién
real se calcula como la colocacion real/Porcentaje dias corridos. En cambio el
grado de cumplimiento se calcula como: Proyeccion/Presupuesto. Esto indica
que la proyeccién es de acuerdo a la colocacién real y por lo tanto el grado de
cumplimiento también.

Figura 22: Agencia moévil IQUIQUE
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Fuente: CCAF La Araucana Melipilla

Luego los indicadores antes definidos permiten a cada supervisor controlar su
nivel de impacto en la colocaciéon de crédito y tomar alguna medida. Sin
embargo estos indicadores son globales y no se puede hacer andlisis por
empresa o por vendedor. Actualmente no existe una medida que cuantifique la
eficiencia del vendedor y se ha detectado la existencia de trucos para hacer
parecer un mayor nivel de colocacién. Luego cada supervisor puede
compararse con sus otras sucursales (Figura 23) ver en que estado esta y si la
meta final se ha cumplido.
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Figura 23: Desempeno Agencia Movil
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Es por este motivo (fuerte presion al cumplimiento de metas) que es necesaria
la rapidez de informacién para poder competir y mantener los clientes actuales
y obtener nuevos clientes. En esta industria, las campanas y estrategias son
muy agresivas y necesitan de sistemas que retroalimenten la gestién realizada
y por realizar. Actualmente, la caja se encuentra en desventaja en cuanto a
sistemas de informacién, posee un sistema de informacioén para la captura de
necesidades de clientes, que es muy basico y no cumple con las necesidades
de los usuarios y por lo mismo, no es muy “utilizado” por los mismos. Sélo
posee funcionalidades de registros en una planilla Excel y la sincronizacion de
informacion con una planilla central mediante algunas macros, pero no posee
control de cambios, por lo tanto, al modificar un dato, no queda registro del dato
anterior para un mismo campo. Esta falta de registro de cambios es la que hace
que los usuarios no utilicen el sistema porque lo visualizan poco productivo
porque no pueden practicar un seguimiento continuo. Esta funcionalidad es muy

importante porque permite el siguiente de cambios tanto en el ambito
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organizacional y como en indicadores de interés (numero de trabajadores,

afiliados por empresa, rotacién, morosidad) para la caja.

Luego, se evidencia la falta de una herramienta que permita registrar las
oportunidades de crédito, grabando los estados y las colocaciones de crédito
efectivo asi como los cambios que ocurren en las organizaciones visitadas.
Finalmente, de acuerdo a los modelos de operacién, se han identificados los
siguientes moédulos que deben ser contenidos por el software CRM vy
funcionalidades que comprenden. Estos son:

e Modulo de Administracion

e Mobdulo de administracién de roles

e Modulo de administracion de Contacto

e Mobdulo de administracion de Empresas

e Mobdulo de E-mail

e Modulo de Actividades

e Mobdulo de Oportunidades de crédito

e Modulo de Crédito

e Modulo de Visitas

e Mobdulo de Campanas

e Mobdulo de Andlisis de cambio(referencia a cambios ocurridos en
campos)

e Modulo de Analisis

y seran detallados a continuacién en la seccion 4.7.
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4.7Mobdulos necesarios

Durante las entrevistas y el proceso de levantamiento de requerimientos, se
detecté la necesidad de los siguientes mdodulos. Se explicard en detalle su
funcionamiento y los atributos o campos que deben ser empleados en cada uno
con el objetivo de ser Utiles al usuario final. Sera descompuesto en Ingreso de
datos de usuario, funciones necesarias y vistas asociadas. Esto pues, en la
mayoria de los softwares de CRM, se ha detectado la existencia de

componentes de vista: Vista Lista, Vista Detalle y Vista Edicién®.

4.7.1 Mobdulo de administracién de usuarios

El software debe permitir el registro (guardar datos) de un nuevo usuario. Se
deben ingresar los campos de datos siguientes: Nombre usuario, apellido, email

y email alternativo.

Funcion necesaria:
e Agregacion, modificacion y eliminacion de un usuario, cambiar contrasefia.
e Configuracion de usuario:
» Privilegios de administrador
= Creacién de grupos y enrolamiento de usuarios a ellos.
= Notificacion de asignaciones con respecto a email
» Recordatorios de llamadas y reuniones
= Definicién del tipo de caracter a utilizar
e Configuracion regional:
» Formato de fecha: Se debe poder configurar la aplicaciéon con
distintos formato de fecha.

% Explicado en detalle en la seccién 6.2.4.5
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= Definicibn de una zona regional: Esta funcionalidad no es
necesaria.
= Moneda: Se debe poder agregar una moneda distinta al USD. La
aplicacién debe ser configurada en Pesos.
e Informacion del usuario:
» Estado del empleado, Cargo ,Departamento, Informa a , Teléfono
casa
» Tipo de mensajeria, Cuenta de mensajeria
= Direccion, Teléfono oficina
= Movil, Otro, Fax
e Asignacién de Roles. (Vista de accesos definidos por cada rol)
Debido al desconocimiento del tipo de software CRM, no se detectaron en este
méddulo requerimientos especificos con las vistas. Pero si que el usuario pudiera
configurar las opciones de modulos a visualizar al entrar a la aplicacion o que

existiera algun tipo de agrupacién de los mismos por tema.

4.7.2 Mobdulo de administracién de roles

Ingreso de datos: En este mddulo no sera necesario el ingreso de datos, salvo
el nombre del rol y mediante un selector los usuarios que se asignaran a ese
rol. El rol define el nivel de privilegios, por lo tanto varios usuarios que
pertenezcan al mismo grupo, poseen los mismos niveles de accesibilidad
(acceso, eliminar, editar, exportar, importar, listar, ver). El ingreso se produce
con selectores que tienen opciones dependientes de la accion a realizar. Por
ejemplo para el mismo moédulo de crédito, el acceso sbélo posee las
posibilidades de: Habilitado, Establecido, Deshabilitado. En cambio en el caso

de exportar, las opciones son: Todo, propietario, no establecido, nada.

Funcion: Creacién de un nuevo rol, eliminacion de un rol, edicién de accién de
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acceso por modulos y procesos.

VistalLista: Muestra la lista de roles existentes hasta el momento. En caso de
existir alguno, al hacer clic en él, se despliega la vista detalle.

VistaDetalle: Vista en la cual se muestran todos los datos posiblemente a
modificarse en la vista edicién.

VistaEdicion: En esta vista, se emplea el uso de selectores en general para

configurar un rol.

4.7.3 Mobdulo de administracién de Contactos

El software debe permitir el registro (guardar datos) de un nuevo contacto. Se
deben ingresar los campos siguientes:

Ingreso de datos de contacto: Nombre contacto, RUT, nombre empresa
(cuenta asociada), toma del contacto, cargo (mediante cual medio se obtuvo el
contacto), departamento, jefe directo del contacto, no llamar (Si esta activo,
indica que no se debe llamar al contacto, mejor por email), teléfono oficina,
teléfono movil, teléfono casa, fax, cumpleanos (mediante selector calendario),
nombre asistente, teléfono asistente, e-mail del asistente, e-mail del contacto,

asignado a (nombre del vendedor asignado a ese contacto).

Ingreso de direcciones e-mails: Se podra ingresar mas de una direccién e-
mail.

Ingreso de direcciones fisicas: direccién principal, direccion alternativa,
estado, ciudad, pais, cédigo postal.

Informacién adicional: Se podran ingresar comentarios o informaciones
relevantes sobre el contacto.

Auditoria basica: fecha ultima de modificacion, vendedor que hizo la

modificacién, fecha de creacion del registro y quien lo cred.

93



Funciones necesarias:

Agregacién, modificacion y eliminacién de un contacto.
Uso de un selector de cuenta al registrar un contacto (Permite seleccionar
la empresa a la cual el contacto pertenece). Selector para campana,
permitiendo rastrear que empresa esta relacionada con cual campana.
Selector de vendedor a cargo. (Permite medir eficiencia del vendedor pues
permite identificar los contactos a cargo de ese vendedor).
Busqueda de registros ya ingresados al sistema y despliegue en pantalla.
La busqueda debe contener el selector de cuenta, nombre, apellido e
indicar mediante checkbox, si tal registro pertenece al usuario actual. Esto
permite que cada usuario (vendedor) sélo busque dentro de los registros
que él creo.
Necesidad de funcionalidad de auditoria de datos en los siguientes campos:
Nombre contacto, nombre empresa, toma del contacto, departamento, jefe
directo, teléfono moévil, nombre asistente, teléfono asistente, email. Esta
auditoria permite registrar un control de cambios de los datos ingresados
con lo cual el usuario se entera de todos los cambios que pueden ocurrir a
cada uno de los campos mencionados. Esta funcionalidad debe mostrar el
valor anterior y nuevo, quién lo modificé y cuando fue la fecha de cambio
del dato.
= VistalLista (es una vista donde se muestran los datos del contacto
de forma resumida, so6lo aparecen algunos campos como el nombre
contacto, cargo, cuenta, teléfono, email y usuario (quien se hace
cargo de ese cliente)). Ademas en la Vista lista los campos nombre
contacto, cuenta, e-mail deben ser accesos directos al médulo
contacto, cuenta y e-mail, ingresando parte de los datos en éste ultimo
también.
» Es un requisito que en la vista lista se puedan modificar los

campos que aparecen en la pantalla. Esto es Gtil cuando se quiere
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comparar un campo particular entre distintos contactos, como podria
ser el ingreso anual.

» Vista Detalle: Muestra todos los datos sin modificarlos. Ocurre en
el caso que se hace clic en uno de los registros de la vista lista. En
esta vista ademéas se deben mostrar las actividades relacionadas al
contacto: Historial, Clientes potenciales, Oportunidades, Casos,
Incidencias y Campafas. En cada una de estas funcionalidades se
deben definir las siguientes sub-funcionalidades a completar:

» Actividades: Nueva Tarea, Programar Reunion, Programar
llamada, Redactar correo.

= Historial: Nueva Nota o adjunto, archivar correo, resumen

» Clientes potenciales: Nuevo y Seleccionar

» Oportunidades: Nuevo(Creacién de una nueva oportunidad)
y seleccionar

» Campanas: Solo muestra las campanas asociadas

4.7.4 Modulo de administracién de Empresas o cuentas

El software debe permitir el registro de una nueva cuenta. Se deben ingresar
los campos de datos siguientes:

Ingreso de datos de la cuenta: Interés observado de no ser mas cliente,
Razén de abandono, Giro, holding ,Nombre cuenta, RUT empresa, clasificacion
de riesgo, estrategia aplicada, recursos asignados, Miembro de( permite definir
sectores de una misma empresa), departamento, propietario, industria,
tipo(cliente, competidor, analista, integrador, inversor, partner, prensa,
prospecto, revendedor, otro), no llamar (Si esta activo, indica que no se debe

llamar al contacto, mejor por email), teléfono oficina, teléfono alternativo, fax,
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empleados, asignado a(nombre del vendedor asignado a esa cuenta[mediante
selector]), estado( afiliacién, fidelizacién, abandonada), Existencia sindicatos,
namero de trabajadores sindicalizados.

Ingreso de direcciones e-mails: Se podran ingresar mas de una direccion e-
mail

Ingreso de direcciones fisicas: direccion cobro, direccién envio, estado,
ciudad, pais, codigo postal para cada una de las direcciones.

Informacién adicional: Se podran ingresar comentarios o informaciones
relevantes sobre la cuenta o empresa.

Informacién crédito: Numero de trabajadores, renta promedio, distribucion
hombre/mujeres. NuUmero de trabajadores con crédito, penetracion
(Trabajadores con crédito/Total trabajadores), rotacién anual, crédito promedio,
saldo colocaciones.

Auditoria basica: fecha de ultima de modificacion, vendedor que hizo la

modificacién, fecha de creacion del registro y quien lo cred.

Funcion necesaria:

e Agregacion, modificacién y eliminacion de una cuenta.

e Selector miembro de (permite rastrear a qué empresa o holding pertenece).
Selector de vendedor a cargo. (Permite medir eficiencia del vendedor pues
se conocen cuales vendedores tienen cuales contactos a su cargo).

e Busqueda de registros ya ingresados al sistema y despliegue en pantalla

e lLa busqueda debe contener el nombre, apellido e indicar mediante
checklist, si tal registro pertenece al usuario actual. Esto permite que cada
usuario (vendedor) so6lo busque dentro de los registros que él creo.

¢ Necesidad de funcionalidad de auditoria de datos en los siguientes campos:
Nombre cuenta, RUT (si cambia el rut, deja de ser la misma empresa), sitio
Web, email.
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Vista de los datos:

» VistaLista (es una vista donde se muestran los datos de la cuenta
de forma resumido, so6lo aparecen algunos campos como el nombre
cuenta, RUT, teléfono, email y usuario (quien se hace cargo de ese
cliente)). Ademas en la Vista lista los campos nombre cuenta e email
deben ser accesos directos a la ficha cuenta y médulo e-mail
ingresando parte de los datos en éste Ultimo modulo también de
manera de no tener que volver a ingresarlos. Es un requisito que en la
vista lista se pueden modificar los campos que aparecen en la
pantalla. Esto es (til cuando se quiere comparar un campo particular

entre distintas cuentas, como podria ser el ingreso anual.

» Vista Detalle: Muestra todos los datos sin modificarlos. Ocurre en
el caso que se hace clic en uno de los registros de la vista lista. En
esta vista ademas se deben mostrar las actividades relacionadas a la
cuenta: contacto, Actividades, Historial, Clientes potenciales,
Oportunidades, Casos, Incidencias, Campana. En cada una de estas
funcionalidades se deben definir los siguientes sub-funcionalidades a
completar:

» Actividades: Nueva Tarea, Programar Reunion, Programar
llamada, Redactar correo.

= Historial: Nueva Nota o adjunto, archivar correo, resumen

= Clientes potenciales: Nuevo y Seleccionar

» Oportunidades: Nuevo(Creacién de una nueva oportunidad)
y seleccionar

» Campanas: Solo muestra las campanas asociadas
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Comunicacion entre modulos: Es necesaria la comunicacion entre modulos, de
manera de poder rescatar algunos campos que comparten el médulo de
contacto con el médulo de cuentas. Es decir debe existir una légica que
capture los valores designados a los campos para no tener que volver a

ingresarlos via teclado y selectores.

4.7.5 Mobdulo de Visitas a Empresas

En el médulo de visitas, los datos a ingresar se componen de datos basicos,
avanzados, deteccion de necesidades entre otros. Estos se detallan a

continuacién:

Ingreso de datos basicos de visitas:
Asunto, lugar, estado (planificado, realizado, no realizado), asignado a cual

vendedor (mediante selector).

Ingreso de datos avanzados de la visita: (Caracterizacion de datos
necesarios para una visita).

Holding(si/no), Cobranza visita®*(selector si/no), Objetivo de la visita(cuadro de
texto), fecha visita (selector calendario), tipo de visita(lista desplegable), zona
afectada(lista desplegable), empresa visitada(selector), contacto de la visita
(persona con la que se tiene que conversar) (selector), cargo(selector),
cobertura, hora inicio, hora final, tiempo utilizado, kms recorridos, prioridad
llamar/email(selector llamar/email), si esta asociada la visita con una campana y
cual (mediante un selector). Grado de cumplimiento de la visita con respecto a
objetivo. (En porcentaje), Explicaciéon (Cuadro de texto donde se explique

porque no se cumplié el objetivo de la visita).

% Indica si la visita tiene un motivo de cobranza.
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Ingreso datos deteccion de necesidades de la visita: (Los ingresos de
informacion de deteccion de necesidades deben ser mediante listas
desplegables, permitiendo la eleccion de una sola).

Temas™® expuestos en la visita (mediante checklist):

» Educacién

= Salud

» Recreacion

» Vivienday ahorro

= Créditos.
Esto permite tener una claridad sobre que temas se han expuesto a cada
empresa. De manera de no malversar recursos(HH) en temas ya expuestos.
Esto se podra demostrar en el médulo de Andlisis que desplegara informes de

las métricas definidas.

Problemas encontrados a realizar una visita sobre los siguientes temas:
(Empleado un checklist)

e Cotizacién

e Autorizacion de carga(asignacion familiar)

e Pago de licencias médicas

Descripcion/Observacion de la visita: Cuadro de texto donde se agregan
comentarios.

Funcion necesaria:

0 *Estos temas pueden ser subdivididos en sub-temas a ser chequeados si el
usuario lo desea.

Cliente Preferente: Cliente el cual tiene movimientos continuos para la caja y
requiere muchas actividades para mantenerse en curso.
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Agregacién, modificacion y eliminacién de un registro en particular.
Busqueda de registros ya importados al sistema y despliegue en pantalla.
La busqueda debe contener el selector de cuenta, RUT, nombre, apellido e
indicar mediante checklist, si tal registro pertenece al usuario actual. Esto
permite que cada usuario (vendedor) so6lo busque dentro de los registro que
el creo. Se debe definir que la importacion de informacion de colocacion de
crédito debe ser del usuario administrador (admin.).

» Vista Lista :es una vista donde se muestran los datos del crédito
de forma resumido, s6lo aparecen algunos campos como el nombre
cuenta, RUT, colocacién, mes, afio. Ademas en la Vista lista el campo
cuenta debe ser acceso directos a la ficha cuenta.

= Es un requisito que en la vista lista se pueden modificar los
campos que aparecen en la pantalla. Esto es util cuando se quiere
comparar un campo particular entre distintas cuentas, como podria ser
la colocacion mensual.

» Vista Detalle: Muestra todos los datos sin modificarlos. Ocurre en
el caso que se hace clic en uno de los registros de la vista lista.
Ademas debe ser mostrada la cuenta asociada a la colocacién de
crédito asociado.

= Vista Edicién: Esta vista aparece cuando se hace clic en editar
(modificar). Permitira modificar los datos y guardarlos posteriormente.

Funcionalidad de interés:

Parece ser de interés, conocer las empresas que no han sido visitadas en un
tiempo especificado, por ejemplo, un mes, o seis meses o un afno. Por lo tanto
debiera existir una ventana donde se defina las empresas no visitadas en esos

periodos mediante un selector que tenga tres posibles valores: un mes, seis
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meses, un afno. Y luego de seleccionar la opcidn deseada, aparezca una lista
de acuerdo a la seleccién.
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4.7.6 Modulo de Oportunidad de crédito

Para la caja, todo movimiento de crédito puede ser tratado como una
oportunidad. (Solo el estado (prospeccién, calificacion, necesita analisis,
propuesta de valor, identificacién toma de decisiones, propuesta/presupuesto,
negociacion/Revision, ganado y perdido) de la oportunidad, dara la
caracteristica relevante sobre el paso de la colocacion.

Ingreso de datos basicos de oportunidad:

Nombre oportunidad, Cuenta (selector), tipo de oportunidad (negocio existente,
nuevo negocio, campana (selector), toma de contacto, asignado (selector),
cantidad, fecha de cierre, Etapa de venta, ultima modificacién, fecha de

creacién y observacién.

Funcion necesaria:

e Agregacion, modificacién y eliminacion de una oportunidad.

e Uso de un selector de cuenta al registrar una oportunidad (Permite
seleccionar la empresa a la cual la oportunidad pertenece). Selector para
campafa, permitiendo rastrear que una oportunidad esta relacionada con
cual campana. Selector de vendedor a cargo. (Permite medir eficiencia del
vendedor pues se conocen que vendedores tienen cuales contactos a su
cargo).

e Busqueda de registros ya ingresados al sistema y despliegue en pantalla.
Debe contener el selector de cuenta, tipo de oportunidad y nombre de la
oportunidad e indicar mediante checkbox, si tal registro pertenece al usuario
actual. Esto permite que cada usuario (vendedor) sélo busque dentro de los

registro que el creo.
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Necesidad de funcionalidad de auditoria de datos en los siguientes campos:
Nombre oportunidad, Estado, tipo de oportunidad, fecha de cierre y usuario.

= VistalLista: es una vista donde se muestran los datos de la
oportunidad, solo aparecen algunos campos como el nombre
oportunidad, cantidad, fecha de cierre. Ademas en la Vista lista el
campo nombre y cuenta deben ser un acceso directo a la ficha
oportunidad y ficha cuenta. Es un requisito que en la vista lista se

puedan modificar los campos que aparecen en la pantalla.
= Vista Detalle: Muestra todos los datos sin modificarlos. Ocurre en
el caso que se hace clic en uno de los registros de la vista lista.

Ademas debe ser mostrada la cuenta asociada a la oportunidad.

» Vista Edicion: Esta vista aparece cuando se hace clic en editar
(modificar). Permitira modificar los datos y guardarlos posteriormente.
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4.7.7 Mobdulo de Crédito

El software debe poseer un médulo donde se puedan ingresar créditos de
forma manual o mediante la carga de datos desde un archivo planilla Excel o
cvs. Estos datos so6lo deben corresponder a algunos campos de analisis de la
planilla Emp. Melipilla trabajadores.xls (colocacion total de crédito por mes). Se
debe agregar un campo que indique el mes y otro que indique el afo de
manera de clasificar momento en que ocurre el suceso. Esto ademas se debe
agregar en la planilla Excel. Esta carga nunca se realizar4 de forma manual,

por lo tanto sélo se enfocara en la realizacién automatizada.

Ingreso datos por defecto: Fecha creacién registro, fecha ultima modificacién.
Ingreso de datos: Monto crédito, mes del crédito, intereses.

Es relevante que el ingreso de esta informacion esté asociado con la empresa
correspondiente mediante de manera de listas por ejemplo el nivel de
colocacion de crédito. Esto implica que al visualizar una cuenta en el médulo de
cuenta, debiera aparecer el modulo crédito en una vista Lista (de forma
relacionada), permitiendo saber de acuerdo al afio y mes, cuanto es el la
colocacion de crédito de esa empresa. La granularidad minima sera el mes,
pues no tiene sentido implementar a nivel de crédito un sistema que integre un
grano al nivel de transaccién (Se posee informacién a nivel mensual).

Esto significa que mddulo cuenta y moédulo crédito estaran relacionado,
asociando una relacion de uno a muchos. (Una cuenta puede tener muchos
créditos). Evidentemente el valor ingresado a nivel mensual es el total de todas

las colocaciones que genera esa empresa en la caja en un mes.

Funcion necesaria:

e Agregacion, modificacién y eliminaciéon de un registro en particular.

104



Busqueda de registros ya importados al sistema y despliegue en pantalla.
La busqueda debe contener el selector de cuenta, RUT, nombre, apellido e
indicar mediante checkbox, si tal registro pertenece al usuario actual. Esto
permite que cada usuario (vendedor) sélo busque dentro de los registro que
el creo. Se debe definir que la importacion de informacion de colocacion de
crédito debe ser del usuario administrador (admin.).

Vista de los datos:

= VistaLista (es una vista donde se muestran los datos del crédito
de forma resumido, s6lo aparecen algunos campos como el nombre
cuenta, RUT, colocacién, mes, afio. Ademas en la Vista lista el campo
cuenta debe ser acceso directos a la ficha cuenta. Es un requisito que
en la vista lista se pueden modificar los campos que aparecen en la
pantalla. Esto es util cuando se quiere comparar un campo particular

entre distintas cuentas, como podria ser la colocaciéon mensual.

= Vista Detalle: Muestra todos los datos sin modificarlos. Ocurre en
el caso que se hace clic en uno de los registros de la vista lista.
Ademas debe ser mostrada la cuenta asociada a la colocacién de

crédito asociado.

» Vista Edicion: Esta vista aparece cuando se hace clic en editar
(modificar). Permitira modificar los datos y guardarlos posteriormente.
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4.7.8 Modulo de Campanas

El software debe permitir el registro (guardar datos) de una nueva campana. Se

deben ingresar los campos de datos siguientes:

Ingreso de datos: Nombre campafa, estado campafa (planificada, etc), fecha
de inicio, fecha de fin, tipo de campana (cotizaciones electrénicas, Clinica,
crédito, crédito hipotecario, vivienda, ahorro, preventivo, radial, compra
cartera), moneda, ingresos esperados, (meta) objetivo en dinero,

descripciones, costo real, costo esperado, (asignado a).

Funcidén necesaria:
e Agregacion, modificacién y eliminacién de una campana
e Creacion de listas de publico objetivo de la campana.(Seran indexados a

una campana posteriormente mediante un selector)

» Vista Lista: es una vista donde se muestran los datos de la
campana de forma resumido, s6lo aparecen algunos campos como el

nombre campafa, estado, tipo, fecha fin.

» Vista Detalle: Muestra todos los datos sin modificarlos. Ocurre en
el caso que se hace clic en uno de los registros de la vista lista.
Ademas se mostrara los itemes asociados a esta campana como

pueden ser la lista de publico objetivo.
» Vista Edicion: Muestra todos los datos que pueden ser

modificados, en el que fueron presentados segun las distintas

funcionalidades.
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4.7.9 Modulo de Email/Integracion E-mail externo

El email es un gran medio para producir cambios, por lo tanto se recomienda
un modulo que contenga las funciones basicas de mensajeria y ademas una
integracion con los emails que se manejen en cuentas externas. Esto permitiria
la sincronizacién entre email del software y su email actual. Actualmente
existen paquetes que generan la integracion y es muy recomendable que sea
instalado en la aplicacién CRM (Add-in).

Ingreso de datos: Las funciones de mensajeria son estandares y no necesitan

ningun tipo de ambientacién del usuario.

Funcioén:

. Redaccién de correo

. Busqueda de cuentas de correo
. Agregar a libreta de direcciones

. Manejo de carpeta de correo.

. Envio y configuracién de correos.
. Guardar borrador

. Adjunte de archivos.

Ademas se debe destacar que no existe ningun requerimiento sobre las vistas,
porque el usuario espera funcionalidades estandar de Email como son Outlook

y Lotus.
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4.7.10 Mo6dulo de Analisis(Métricas)

En el caso del analisis, no es necesario el ingreso de datos, pero si la definicion
funciones y vistas. Esto ocurre pues este es s6lo un médulo de despliegue de
informacion y no de alimentacién. Ademas presenta la grafica de las métricas
gue han sido definidas de forma intrinseca en los otros médulos. Por definicién
las vistas se presentarian por defecto en ausencia del ingreso de datos. En
este mddulo se deben agregar los nuevos dashlets®'.

Campos que requieren de analisis:

. Oportunidades por toma de contacto por resultado: Permite
conocer el nivel de oportunidades por contacto y por el monto del
resultado de la oportunidad. Los distintos tipos de toma de contacto son:
Llamada en frio, Cliente existente, autogenerado, empleado, partner,
relaciones publicas, correo directo, conferencia, exposicion, sitio Web,

recomendacion, email, campana, otro.

. Resultado por mes: Indica el monto mensual entre distintos

estados de una venta.

. Montos esperados (Beneficios/Costos) por campafa por
cliente: Esto permitira conocer los valores por campana y por lo tanto los

clientes involucrados en campanas.

Vista Grafico: Esta vista mostrara con graficos coloridos las distintas métricas

que requieren analisis. Los colores cada uno por separado seran referenciados

*" Dashlet: Elemento que permite reflejar datos en forma gréfica y texto en
algunos casos.
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con algun usuario o tipo de toma de contacto o tipo de oportunidad, etc.

4.7.11 Médulo de Andlisis de cambio

Como el andlisis de la informacién registrada en el software tiene una gran
importancia, se recomienda la creacion de un modulo que muestre todos los
ultimos cambios en cuanto a médulo de oportunidades, campanas, contactos y
cuentas. Esto debe ser mostrado en forma de Vista Lista con tres componentes
principales.

] Asunto relevante
] Accion ocurrida
] Fecha del suceso

Este mddulo, debe ser creado con un despliegue de formato tipo lista, de
manera que el usuario administrador pueda ver y conocer todas las
modificaciones que han ocurrido en los otros médulos. Esto es de gran ventaja,
si se piensa que actualmente la practica es realizada por una persona que
maneja todos los cambios en su mente. Al poseer mas personas a su cargo, es
necesario que estas reporten a ella sobre los Ultimos cambios. A tener un
méddulo de este tipo, se evitaria el gasto de tiempo en esta operacion.

Funcion necesaria:

" Una funcionalidad requerida es que este modulo actie como conector de
acceso directo hacia los eventos de modificacion. Es decir si por ejemplo existe
un cambio de estado en una fase de crédito, el médulo permitira llegar a la
informacion original y completa de ese cambio y no de forma resumida. Lo que
permitiria saber por ejemplo con que empresa ocurrid el cambio de estado
asociado.

. Este mddulo no permitirda el ingreso de datos, s6lo sera posible la

visualizacion de forma resumida de otros mddulos donde exista un cambio.
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" Se puede considerar como una funcionalidad similar a la funcion de
“Registro de control de cambios”, s6lo que debe considerar mas de un modulo
para ser util. También puede ser considerado como un log ( sin registro de

errores)

So6lo es necesaria la utilizacion de la VistaLista, pues como no existe posibilidad
de modificacion de datos en este modulo, la vista edicion carece de sentido. La
vista detalle sblo serd un acceso directo a la vista detalle del mddulo
correspondiente.

4.8 Diagrama casos de uso

El diagrama de casos de uso pretende mostrar las operaciones que se realizan
en el sistema mediante sus actores y la dependencia de acciones de otras
operaciones. Por ejemplo, el vendedor tendra la facultad de crear contacto,
cuenta, clientes potenciales, Tareas, reuniones, oportunidades y campanas. En
cambio el actor jefe de vendedor tendrd una labor de supervision, mediante la
revisibn de métricas, historial, crédito y la administraciéon de roles y usuarios.
Por ultimo, el vendedor para convertir un cliente potencial, necesariamente
debera contener alguno ingresado en el sistema como muestra la Figura 24.
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Figura 24: Diagrama Casos de uso

SISTEMA CRM
Crear Contacto
- ==|ncludes=:=
______________ = Ingreso datos
Subir documentos

Crear diente potendial
——————— Convertir diente potencial
- X Crear ==|nclude==
Vean cedar Tarea/Reunion

Actualizacién masiva

Crear Camparia :
Crear Cportunidades
Importar Datos R evisidn
credita Administra los roles |
Revisar histarial

I

Jefe venta

Fuente: Elaboracion propia

4.9Resumen de requerimientos

Se detectaron funcionalidades necesarias como manejo de usuarios,
enrolamiento de usuarios a roles y definicion de permiso o acceso a nivel
modular y no de campo, esto pues, no es de interés que un vendedor sélo
pueda modificar algunos campos en la vista edicién en un modulo en particular.
Luego se considera necesario las funcionalidades basicas de correo electrénico
(nuevo mensaje, envio y recepcién, archivo, carpetas) y la sincronizacion con
otras aplicaciones como Outlook Express mediante el uso de Vcard u otro, el
seguimiento de campafias mediante analisis graficos y el control de

oportunidades de crédito reconociendo el vendedor asociado y las visitas
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asociadas.

Una vez conocido los requerimientos, se procedera a analizar los distintos
softwares que existen en el ambito del CRM Open source. Existen mdultiples
sistemas de CRM dentro de los cuales podemos nombrar los siguientes:
SugarCRM, SourceTap, CentricCRM, XRMS, Daffodil CRM, BlueWhale, Vtiger
y OpenCRX.

De acuerdo a la necesidad detectadas, los software que tenian mas
probabilidad de adaptarse a la Caja de compensacion fueron SugarCRM, Vtiger
y OpenCRX*, es por éste motivo que estos fueron estudiados en profundidad y
son descritos en el capitulo 5. Luego la herramienta que sea escogida, sera
descrita en detalle desde el nivel de usuario hasta su funcionamiento interno (no

conocido por el usuario) (Capitulo 6).

2 Los softwares SourceTap, CentricCRM, Hipergate, Daffodil y BlueWhale
poseen funcionalidades contenidas en Sugarcrm, Vtiger y Opencrx y no seran
detallados ni comentados. Ademas muestran un nivel de Interfaz y grado de
flexibilidad de adaptacién menor que los ya mencionados.
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S HERRAMIENTAS EXPLORADAS

En este capitulo, se explican las distintas herramientas CRM que fueron
investigadas con el propdsito de ajustarse a las necesidades que la empresa
evidenciaba.

5.1 SugarCRM - Resumen del proyecto

Figura 25: Proyecto Sugarcrm

Criterio Sub-criterio SugarCRi

Flexibilidad
Custormizacion Edicion de Madulos y Generacion de nuevos madulos
Actualizacion flexible Mo documentada
Internalizacion 10idiomas
Interfaz amigahle wWebh GUI intuitivo
Arguitectura 3 capas
Escalabilidad Limitada
Seguridad Grano acceso control [usuarios)
Interfaz 5w, PDF
Independencia sist operativo [Escrito en Lenguaje Interpretado
Independencia sist BD Microsoft 50L server, MySqgl
Lenguaje de programaci dn PHF

Soporte
Infraestructura de Soporte foros, lista email
Docurmentacian Wiki, manuales

Continuidad
Eztructura del proyecto IManejado por empresa
Actividad de la comunidad 1200 mensajes/mes
Transparencia Cambio de logs
Frecuencia actualizacian Regular
Ultima Actualizacian Diciembre de 2008

Madurez
Estaclo de dezarrollo haduro
Sitios de referencia hittp: /fwewew . sugarcrm. carm/

Otros
Licencia GPL
Cesarrolladores 26
Inicio proyecto Octubre de 2004

Fuente: Elaboracién propia
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Operacién

SugarCRM es el CRM mas conocido en el software libre. Este software
contiene multiples funcionalidad que permiten mejorar la gestién con relacién al
cliente. SugarCRM sigue la modalidad de licenciamiento dual, pues ofrece al
mercado variadas versiones que son pagadas y que tienen un grado de
funcionalidad mayor que el definido por la comunidad Open source. A
continuacién en la Tabla 9, se muestran estas funcionalidades haciendo
hincapié que la version profesional posee ademas las funcionalidades de
comunidad y que la version empresa posee las funcionalidades de comunidad y

profesional.

Tabla 9: Funcionalidades SugarCRM

Comunidad

Profesional

Empresa

Rastreo de pre-contactos

Reportes de camparias

Soporte Oracle 10g

Administracian de contactos

Integracian Outlook

Soporte Oracle 9i

Administracion de oportunidades

Prondstico de ventas

Sincronizacion clientes offline

IManejo de cuentas

Adrinistracion de documentos

Reportes 5QL

Actividades y Tareas

Catalogo de productos

Cam pafiaz de Marketing

Cotizaciones

Calendario compartido

Administracidn de contratos

Procesamiento Email

Administracion de equipos de trabajo

Lnalisis

Acceso lnalambrico

hanejo de Proyectos

Control de &cceso

Administracian de casos

Administracion flujo de trabajo

Rastreo de errores

Dpciones mdltiples de despliegue

Portal YWekb

Fuente:

Elaboracion propia en base a sitio Web.

Ademés SugarCRM es customizable, permite la construcciéon de maoddulos
(genera la creacion de relaciones, modificacion de vista y el uso de modulos
base como ejemplo a modificar) y la carga de nuevos moédulo que pueden ser
descargados de la comunidad. Esta construccién se realiza con Module Builder.
Sin embargo, es importante destacar que la creacién de médulos alcanza un

nivel basico, porque no es posible realizar campos calculados sin la
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modificacién del cédigo PHP. Permite la personalizacidén de las vifietas y textos
que aparecen en el software y ademas el testeo de los mddulos y la
reconstruccién de conexiones. Por ultimo, posee funcionalidades que permiten

resetear las definiciones de variables y estados de la base de datos.

5.20penCRX - Resumen del proyecto

OpenCRX es un CRM que busca completar las necesidades que requieren
organizaciones multi-funcionales con negocios y venta en varias areas y
localizaciones, el cumplimiento de metas de venta, marketing y actividades de

servicio en pro de los clientes y proveedores. Este software incluye:
»= Administracion de precios y productos

» Administracion avanzada de actividades y rastreo de temas

= Manejo de oportunidades de negocio.
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Figura 26: Proyecto OpenCrx

Criterio Sub-criterio Cpencry

Flexibilidad
Customizacidn Guia de customizacidn de Ul Basico y Avanzado
Actualizacion flexible Mo documentada
Internalizacian 20idiomas
Interfaz amigahble Webh GUI intuitivo
Arquitectura 3 capas
Escalabilicad Excelente
Seguridad Grano acceso control (usuarios)
Interfaz Compleja
Independencia sist operativo |Escrito en Lenguaje Interpretado
Independencia sist BD IDBC, IBM DB2, Microsoft SOL Server, MySOL, Oracle, PostgreSOL (pasgl)
Lengusje de programaci an Jawa, Javascript

Soporte
Infraestructura de Soporte Foros, lista email
Documentacian hilanuales

Continuidad
Estructura del provecto Ilanejado por comunidad
Actividad de la comunidad 150 mensajes/mes
Transparencia Documentos Java y UML disponible, Proceso de desarrollo
Frecuencia actualizacion Regular
Ultima Actualizacian Diciembre de 2008

hadurez
Estado de dezarrollo Estable/Produccidn
Sitios de referencia http:/fweww, opencri. com

Ctros
Licencia B5D
Desarralladores 2

Inicio proyecto

Agostode 2004

Fuente: Elaboracién propia.
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Operacién

Las funcionalidades son similares a la que el software SugarCRM posee, por lo
tanto, no seran detalladas. A continuacién se muestra la interfase y los menus
similares.

Figura 27: Interfase OpenCrx

@ openCRX - Actividades - Actividades - Moazilla Firefox
Archivo  Editar  Mer Historial Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ = C £y [ 38 hepuidemo.opencreorg/opencoccore-CRY/Objectinspe ctorServietirequestd=808bed20-di 18- 11dd-ne63-al44e e32e Iadtevent= 17 + |5 +] Wikipedis
£ Mas visitados ’ Comenzar a usar Firefox Ultiras naticias
0 encrx guest@standard Logof guest
p gs CO Guardar configuracion

Mi pagina de inicio = Cuentas | Actividades = Procesos deventas Productos Almacenes Documentos  »
Ed] Alartas

Suscripciones
arel E_wail les Seguridad

Flujos de frabajo
#i| pendientesicompletados 196
Histarial
Faworitos
Ragl o ig Fategorias  Hitos | Actividades | Filtros de actividades | |+
M4 | Ohject Finders Huevo Editar View

Calendar Profiles

Bienvenido Descripeion -

Export Profiles
Auditar Registros R % - .

=] s idents this is a trial tracker Incident tracker openCRX dermo server
Actividades

I} fretese.da venlas What is this? A test entry activity to track

& Jack Problem

& weh development 121212 kijkjkj

E ARG

i CRM_test Just another test

El SL Track Hallo Was ist das?

W Actual implementation What? DQing the work

wiww,y ahoo.com

Table

Fuente: Elaboracion propia en base a software opencrx

Si bien tiene varias funcionalidades de interés, no permite la customizacion del

software sin variaciones en el codigo fuente.

5.3 Vtiger - Resumen del proyecto

Vtiger CRM es un software libre basado en la Web que fue creado
principalmente para las pequefas y medianas empresas (como un subproyecto
de SugarCRM pero con un enfoque mas general), las cuales no pueden realizar
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una inversion como la de un software de CRM comercial. Este software
funciona bajo plataforma Linux/Windows y bajo servidor de aplicaciones Apache
y base de datos MYSQL. La base de datos puede ser accedida facilmente
mediante sistemas del tipo EasyPHP, LAMP, WAMP [23].

Tabla 10: Especificaciones Vtiger

Criterio Sub-criteria WigerCRM

Flexibilidad
Customizacian Diezarrollo de nuevos modulos(vlib)
Actualizacian flexible Mo documentada
Internalizacidn 9idiamas
Interfaz amigahle web GUI intuitivo
Arguitectura 3 capas
Escalabilidad Limitada
Seguridad Grano acceso control{Roles)
Interfaz 5y PDF
Independencia sist operativo |Escrito en Lenguaje Interpretado
Independencia sist BD MyS0L, Postares, ADOdb
Lenguaje de programacion JavaScript, PHP, Wisual Basic

Soparte
Infraestructura de Soparte foros lista email
Docurmentaci on hanuales

Continuidad
Estructura del proyecto hManejado por comunidad
Actividad de la comunidad 40 mensajes/mes
Transparencia Mo disponible
Frecuencia actualizacion Mo existen nuevas actualizaciones
Ultima Actualizacian harzo de 2008

hMadurez
Estado de desarrollo hlacduro
Sitios de referencia it/ e, wtiger com/

Otros
Licencia MPL 1.1
Dezarrolladares 32

Inicio proyecto

Fuente: Elaboracion propia
Operacién

Dispone de las funcionalidades mas comunes en un CRM como agendas, listas
de clientes, correo electronico etc. Ademas aporta utilidades como la
compatibilidad con Microsoft Outlook, Office y Mozilla. Aprovecha las ventajas
del software de cddigo abierto y agrega mas valor a los usuarios finales,
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proporcionando diversas opciones para caracterizar a los clientes, tales como la
automatizacion de la fuerza de ventas, soporte al cliente y servicio, gestion de
oportunidades comerciales, segmentacion de clientes, soporte de bases de
datos mudltiples, la gestion de la seguridad, estadisticas, campafas de
marketing, y otros. Su proceso de negocio fue explicado en el marco conceptual
del CRM (seccion 2.3.3).

Figura 28: Marketing en Vtiger

Wiz Fre

PO TETRGRIV

Atencion al Cliente ~ Configuracion =
Campaias Cu Campafias Emails Pre-Contactos Calendario Notas
i Cuentas = = -
Marketing > Can P | @ |5 e & e
Contactos
 Eliminar | S Mostrando 1 -5 de 5 Fittros:  JULN
I Pre-Contactos o

I'_| Hombre de la signado a Fecha Estimada de Cierre Producto Tipo de la Campana
= Calendario
|_| Gesti min 2008-08-15 SET OF GASKETS FPM Otros
s Notas
[ B 3ll Center 2008-08-18 Call Center Telemarketing
|:| Banco Chile aflores 2008-09-15 Caja Basica Warhammer Programa de Referidos
[] Bthere admin 2008-08-17 Dofia Blanca, Vivienda 1, Publicidad
[E] | Agosto admin 2008-09-18 COMPUTADORA IBM T80 Emailing

| Etiminar_[| | wostrando 1 -5 e s

Fuente: Elaboracion propia en base a Software Vtiger

Médulo: Marketing: Este permite el manejo de campafias, cuentas, contactos,
emails, pre-contactos, calendarios y notas. Estas a su vez poseen la
funcionalidades de edicion, borrado, envio por email y la creacion de un nuevo
registro. Un ejemplo de aplicaciéon directa de este méddulo puede ser una
campana de créditos para algun banco. Luego el proceso comienza cuando el
ejecutivo ingresa el rut del cliente, en el software se asigna el tipo de campana,
por lo cual se puede proceder a llamar al cliente para informarle el producto pre-

aprobado.

Médulo Comercial: En esta aplicacion se puede encontrar la informacién de los

clientes otorgada a través de la base de datos: cliente, teléfono, e-mail, cargo,
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direccion, servicios, etc. También tiene las funcionalidades de generacién de

pedidos, facturas, productos y Lista de precios.

Médulo atencion al cliente: En este item podemos atender los incidentes,
preguntas o notas proporcionadas por nuestros clientes (fags) y también

visualizar productos y comisiones.

Médulo Inventario: Proporciona informacién sobre productos, proveedores,
tarifas, érdenes de compras, pedidos, facturas, etc. Esta funcionalidad nos
permite tener una mayor agilidad en cuanto a la informacién requerida ya sea
por un proveedor 0 por nuestros mismos clientes al momento de realizar una

venta lo cual nos da mayor certeza del stock.

Moédulo Analisis: Proporciona indicadores e informes de cada cliente solicitado
visualizando funciones como: llamadas, tareas, reuniones y oportunidades de
negocio. Estos informes pueden ser exportados a formato PDF y EXCEL.
También se permite la creacién de informes customizados indicando nuevas
métricas si el usuario lo desea teniendo como restriccidon los posibles calculos:

suma, promedio, minimo y maximo (Figura 29).
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Figura 29: Informes en Vtiger

VA TET U VI
Atencion al Cliente ~ Inventario ~ | Herramientas ~ | Configuracion -
Indicadores Informes Indicadores
Informes
G5t o ™ ==
IAnalisis > Informes USIRE L L ARE d | + | | I
Informes de Cuentas y Contactos poblacion
# MNombre del Informe Descricion Herramientas
1 Contactos por Cuenta Contactos relacionadios con Cuentas 4] El Mombre déi nforme
2  Contactos sin Cuentas Contactos sin Cuenta =
[[ prueba
3 Contactoz per Oportunidades. Contactos relacionados con Oportunidades # =
| ok fact
4  Contactos Fundadores #H|w -
| RC Report
5 MNuevo 2w
[ due
6 PruebaTT pRUEBAS e

Fuente: Elaboracion propia con software Vtiger

Médulo configuracion: A través de esta aplicacibn podemos gestionar las
atribuciones a los usuarios que tengan acceso a CRM, lo cual va a depender de
su privilegio, grupo, perfiles, jerarquia o rol. Permite ademas la customizacion
de los numeros de factura y la creacién de campos adicionales con el objetivo
de caracterizar mejor el negocio. Por ejemplo, seria de interés para una
empresa que tenga multiples focos de negocio, tener un campo que indique a
cual foco se esta asociando una orden de venta u factura. Permite la creacién
de alertas, por ejemplo, si el inventario de un producto queda bajo un nivel
minimo definido, se genera una aleta la cual puede ser customizada en este

méddulo. El resto de las configuraciones se pueden visualizar en la Figura 30.
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Figura 30: Configuracion de Vtiger

Administrar Usuarios
Usuarios

~
@ Gestionar Usuarios que acceden al CRM

== Privilegios de Acceso

% Definiry Personalizar Niveles de Acceso en
Ia Organizacién

Estudio

H

Campos Personalizados

&

Crear y Gestionar Campos Personalizados

Flartillzs de comunicacidn

E_ Plartillas de Email

: Gestionar Plartilas de Email
Otras Configuraciones

: Informacidn de |2 Empresa

Gestionar informacion de su Empresa

Configuracidn de Moneda

Gestionar honedas w Valores de Cambio
Monetario

@ Anuncios
Configurar Anuncio

Persanalizar N'e Factura

1}3 Personalizacion de H'de Factura

go Roles
i Diefinir Jerarquia de Roles y Asignar a
Usuarios

=2 Visibilidad de Campos

%l:u Mastrar u Ocultar Campos en cada hidulo
del CRM

Editor de Listas Desplegables
E .
A Gestionar Listados de los Madulos del CRM

Flzrtillaz de Mailing

B

Gestionar Plantilas para Mailings

. Corfiguracion del Servider de Correo
I Editar Configuracién del Servidor de Comen

Saliente

Corfiguracidn de Impuestos

Gestionar Impuestos

% Vista Predeterminada de Modulos

Establecer \ista Predetemminada para todos
los médulos

™ Feriles

Definir Perfiles para asignar derechos de
acceso a cada Rol

s Auditoria de Usuarias

Q Mhostrar Configuracién de Auditoria

Programador de Notificaciones
@} Administre |as notificaciones que le alertardn

&n 350 de eventos importantes

Configuraciones de Servidor de
Backup

Editar Configuraciin del Servider de Backup

Informacién del Sistama

tastrar Configuracion del Sistema

Migrar desde una Versidn Anterior

&
#

- Mgrar desde una Yersion Anterior de wTiger

-

Grupos
% Dietinir Grupos basados en roles, usuarios,

perfiles....

( Histdrico de Accesos
|
‘ vy Muestra el Histirico de Aecesos de todos los

Usuarios

Netificaciones de Invertario

kﬁ Cambiar Configuracidn de las Mertas
relacionadas con el Inventario

Fropietarios de Madulos

Lol

Fsignar Propietarios 3 cada Midulo del CRA

Carfiguracidn del Servidor Proxy

Editar Configuracién deProxis

Inwentario - Condiciones Generales

(¥

Gestionar los Textos de las Condiciones
Generales

Fuente: Elaboracion propia a partit de Vtiger

Finalmente, de todos los softwares observados e investigados, se puede notar

que en primera instancia, el mas amigable de ambientar seria sugarCRM. En

cambio, si bien Vtiger es customizable pues se pueden agregar campos y listas

desplegables, no permite la creacion rapida de médulos o tablas. Como ultima

opcion de

implementacion,

seria utilizar OpenCRX, que si

bien tiene

funcionalidades interesantes de tracking, no es customizable y, por lo tanto,

poco flexibles ante peticiones futuras del usuario.
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Es relevante mencionar que se investigd de las funcionalidades de las distintas
herramientas en folletos 0 manuales de usuario, luego se instalaron las distintas
y por ultimo probaron las distintas herramientas y se intenté su adaptacién a en
funcién de las necesidades identificadas en la seccion 4.5. En resumen,
OpenCRX no era modificable, Vtiger lo era en campos que se podian agregar y
sugarCRM permitia la construccion de un médulo. Ademas se evalué el
software BlueWhale que permitia una gran customizacién pero no la creacién
de modulos y su estado de desarrollo y comunidad era bajo. En el anexo 11.14,
se puede visualizar la interfaz de usuario que tienen los softwares sourcetap,
daffodil y BlueWhale. El software Sourcetap tiene un desarrollo limitado, es
parte del desarrollo Ofbiz y por lo mismo su enfoque no esta muy desarrollado
ya que el projecto offbiz tiene un enfoque ERP. En resumen, sus caracteristicas
son importacién de datos, creacion de consultas, de reportes, exportacién de
datos, conversion de pre-contacto, fusion de email.

Por otro lado, el software Daffodil, tiene menor desarrollo que todos los
anteriores so6lo se compone de seis modulos: campanas, cuentas, pre-
contactos, tarea, importacién de datos y reportes por lo tanto queda descartado
como posible sofware a implementar. Finalmente el software BlueWhale tiene
un mayor nivel de customizacion, permite el desarrollo de listas desplegables,
creacion de reglas de workflow, pero igualmente no alcanza la flexibilidad

prometida por sugarCRM y por lo tanto queda descartada.
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6 SELECCION DE LA HERRAMIENTA y CARACTERIZACION DE LA MISMA

En este capitulo se explican los criterios de seleccién, sus prioridades antes los

requisitos identificados y el software considerado para la implementacion del

sistema de informacién.

6.1 Criterios de seleccion de la herramienta

Sin duda, existe un orden de prioridades al momento de escoger el software

libre que serd implementado.

La primera prioridad esta en las funcionalidades que este software tenga
de manera que complete las necesidades detectadas. Esto pues existen
multiples softwares libre que son o muy especializados o estan en una
etapa muy temprana de desarrollo.

La segunda prioridad, corresponde a la robustez del software, es decir, el
nivel de estabilidad y confiabilidad que se le asigna. Es importante
mencionar que es primordial. para que un proyecto de implementaciéon
sea exitoso, que exista confianza en la utilidad del software. Esto pues si
no es estable, basicamente no habra éxito en la implementacién por la
falta de uso en funcién de la cantidad de errores generados.

La tercera prioridad corresponde a la facilidad de uso que brinda el
programa para la realizacién de sus operaciones.

La cuarta prioridad, es que sea un programa flexible para permitir
modificaciones en su estructura con lo cual se podria adaptar a futuros
requisitos.

La quinta prioridad esta basada en la continuidad que tenga el software y
la existencia de una comunidad activa generando mejoras y mayores
funcionalidades.

La sexta prioridad seria el nivel de documentacién sobre el software para
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poder comprender su funcionamiento, modelo MVC entre otros de

manera de modificarlo con éxito.

Es necesario recalcar que para implementar cualquier software, se necesita
documentacion técnica, la cual generalmente se encuentra en idioma inglés.
Por lo tanto, si existe pasa a ser ultima prioridad la exigencia de documentacién

en idioma espanol.

Basado en estas prioridades, a continuacién se presenta la matriz de
requerimientos funcionales y si los softwares investigados las poseen.
Observando la Tabla 11, se observa claramente que los no existe herramienta
que cumpla con todos los requisitos impuestos. Sin embargo la que mas se
acerca a estos requerimientos es SugarCRM. Sin embargo es necesario el
desarrollo de un visualizador de reportes y la creacidén de modulos que no son
contenidos por el software pero que si pueden ser creados mediante la
herramienta moduleBuilder como se explica en la seccion 6.2.4.10 y 7.2 para
los respectivos modulos requeridos.

125



Tabla 11: Requerimientos

Funcionalidades | SugarCRI | Vtiger OpenCR¥ | Requerido
Usuarios
Loggin Seguro Usuarios 5l Sl Sl Sl
Cambio de password sl Sl Sl Sl
Privilegios de usuario 5l 5l 5l 5l
Creacion/Modificacian/Eliminacian Usuarios ] <l <l <l
Creacion/Maodificacion/Eliminacidn Roles 5l 5l 5l 5l
Creacion/Madificacian Metadatos sl MO MO Sl
Craacion/Instalacion/Modificacion/Eliminacion Modulos 5l MO MO 5l
Customizacidn madulos actuales 5l 5l MWD 5l
Historico Accesos K Le] sl MO Le]
Registro
Creacion/Modificacidn/Eliminacién registros 51 sl sl sl
Blsgueda de registros 5l 5l 5l 5l
Registro de blsquedas realizadas 5l MO MO MO
Importacion de registros sl Sl Sl Sl
Eliminacidn registros en Cascada 5l 5l 5l 5l
IMostrar Registros recientes £l MO MO Le]
Actualizacion masiva de registros 5l MO MO 5l
Fusionar registros en nuevos 5l MO MO Le]
Creacion rapida de registro 5l 5l Mo Mo
Procesos
Creacion contacto apartir de pre-contacto 5l 5l 5l 5l
Matificaciones y Planificadores 5l MO 5l 5l
Diagndstico sl MO MO MO
Manejo Multi-Monedas 5l 5l 5l MO
configuracin regional 3l Si 5l 5l
Reportes
Reporte BI 5l Sl MO Sl
Creacion/Modificacion/Customizacion Reportes MO [[e] [[e] 5l
Respaldos
Respaldo Archivos de aplicacidn(copia de seguridad) sl MO MO Sl
Respaldo base de datos 5l MO MO 5l
Integracion
Integracidn Outlook 5l 5l MO 5l
Temas
Seleccidn temas por defecto 5l MO MO MO
Creacion/Descarga/Integracian temas 5l 5l [[e] []e]
Pestaiias
Ocultar Pestafias 5l 5l MO 5l
Renombrar Pestafias 5l 51 MO 51
Agrupacian de Pestafias 5l 5l MO MO
Actividades
Calendarizacidn de actividades(llamados, reuniones) 5l 5l 5l 5l
Emails
Administracion de Emails(Redactar, Archivar) sl Sl Sl Sl
Manejo Cola de E-mails 5l 5l 5l 5l
Creacion/Modificacion/Eliminacion plantilla sl sl e} MO
Campaiias
Wizard para construir campafias 5l MO MO Sl
Administracion Campafias Email sl Sl MO Sl
Monitoren Campafias/thru-link 5l [[e] [[e] 5l
Dato
Auditoria datos 5l MWD 5l 5l
Campos personalizados sl 5l MO 5l
Yisibilidad campos MO 5l MO MO
Creacion/Edicion Lista desplegahles 5l 5l MO 5l

Fuente: Elaboracion propia
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6.2 Especificaciones técnicas de la herramienta seleccionada

Por los motivos antes mencionados, es decir por los criterios definidos en la
seccion 2.5 aplicados a las necesidades observadas en capitulo 4 y la matriz
definida en 6.1, se decidi6 que el software SugarCRM era el mas apto para
poder llevar a cabo el proyecto, por lo mismo, a continuacién en la seccion 6.2.1
hasta el final del capitulo, se mostraran el funcionamiento interno en cuanto a
arquitectura, componentes de software libre utilizadas, conceptos claves en su

conceptualizacion, extension y aplicacion.
6.2.1 Arquitectura de SugarCRM/PHP

SugarCRM es una aplicacion Web que esta programada en PHP en su capa
l6gica y de manejo de datos y por lo tanto la arquitectura de funcionamiento de
PHP sera la forma en que funcionara SugarCRM. Luego en el diagrama
siguiente se puede observar varias componentes que se describen a
continuacién. Por ejemplo, como se describidé anteriormente, existe una capa de
servicio SOAP (SOAP es protocolo basado en XML que permite a las
aplicaciones intercambiadoras de datos, intercambiar sobre HTTP) que permite
el manejo de RPC*. Un marco de AJAX** para aumentar la eficiencia de sugar
al no tener que cargar una pagina completa cuando se hace cada peticion
nueva. Un modelo de presentacién MVC*, Pear que considera extensiones de

*3 RPC (Remote Procedure call) : es un protocolo que permite a un programa
de ordenador ejecutar cédigo en otra maquina remota sin tener que
preocuparse por las comunicaciones entre ambos

“ Explicado en la seccion 6.2.3

** Modelo MVC: Model — View — Controller (explicado en el capitulo 6.2.4.5 y
6.2.7)
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php, estas se manifiestan en los paquetes Blowfish, HTML_safe y Sax*.
Ademas se permite la utilizacion de conectores para lograr transferencia de
datos de otras plataformas, luego existen conectores a dispositivos méviles,
otro software de manejo de datos, etc. Es muy relevante nombrar la extension
de clases porque esto motiva la customizacion del software. Por ultimo se debe
nombrar PDO, que es una extension (mysqgli) que provee una capa de
abstraccion de acceso de datos desde PHP hacia MySQL con lo cual PHP
incluye comando de manejos de datos entre sus comandos bases. Otra
importante caracteristica es la de Web services, php posee nuSOAP, una
extension para crear Webservices y que utiliza el lenguaje WSDL(Web Service
Description Language), estandar en el XML. A continuacién en la Figura 31 el
modelo php que utiliza SugarCRM.

Figura 31: Modelo php/sugarcrm

Web Appll_catlon Web Services R.I‘Ch Com.mand
(Html, Ajax..) Client line
| I | | |
Presentation Ajax
Framework Framework SOAP/XML RPC | |
MVC
| |
| |
I
PHP
L | b
PEAR Connecteur Adm Flow Native Driver PDO
)
Class / Extensions SGBD
Mysql/Oracle/Postgres

Fuente: www.php.com

6.2.2 Arquitectura funcional

¢ Programas de encriptaciéon y Parsers (Es un programa o la parte de un
programa que analiza un string alfanumérico para poder reconocer unidades
gramaticales).
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Como se ha explicado anteriormente, SugarCRM posee una base de datos que
es MySQL. Esta base de datos es poblada mediante las funciones definadas en
el data layer que contiene todas las relacionadas con el manejo de datos y su
procesamiento. Estas funciones se pueden encontrar en la clase madre del
software: SugarBean la cual puede ser investigada en detalle en el anexo 11.5.
Ademas la interfaz de usuario posee controladores que definen que vista sera
cargada, por lo tanto y como se explica en la seccién 6.2.7, el software puede
poseer un controlador para cada médulo, en caso de no existir el controlador
para el médulo definido, se debera cargar el controlador base el cual se
encuentra en el anexo 11.5. Es relevante mencionar que Sugar posee una
interfaz SOAP que permite la transferencia de objetos mediante XML.

En la Figura 32, se muestra la arquitectura funcional de Sugar, que como se ha
mencionado antes, hace referencia a la granularidad modular que posee la
herramienta. Luego se puede observar que existe un data layer (alimentado
desde una base de datos Mysqgl) que soporta a los médulos y que a su vez
tienen un controlador de interfase que define que vista mostrar a al usuario final
en su navegador. También existen varias APls que permiten la conexion con
otros software o sistemas. Por ultimo se debe rescatar las condiciones de
implementacion, pero estas varian segun la version de Sugar. Como se dijo en
la seccion 2.3.4, la seccidbn open source o0 comunities tiene algunas

funcionalidades menos que la profesional y empresa.
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Figura 32: Arquitectura funcional SugarCRM
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Fuente: http://www.izeno.com.sg/index.php/products/sugarcrm/product-architecture

6.2.3 Librerias de implementacién de SugarCRM

PHP: Es un lenguaje interpretado de propédsito general ampliamente usado y
que esta disefiado especialmente para desarrollo Web y puede ser incrustado
dentro de codigo HTML. Generalmente se ejecuta en un servidor Web, tomando
el codigo en PHP como su entrada y creando paginas Web como salida. Puede
ser desplegado en la mayoria de los servidores Web y en casi todos los

sistemas operativos y plataformas sin costo alguno.

PHPmyAdmin: Es una herramienta escrita en PHP con la intencion de manejar
la administracion de MySQL a través de interfaz Web. Actualmente puede crear
y eliminar Bases de Datos, crear, eliminar y alterar tablas, borrar, editar y anadir
campos, ejecutar cualquier sentencia SQL, administrar claves en campos,
administrar privilegios, exportar datos en varios formatos y esta disponible en 50

idiomas.
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JavaScript: Es un lenguaje de programacion interpretado, es decir, que no
requiere compilacion, utilizado principalmente en paginas Web, con una sintaxis
semejante a la del lenguaje Java y el lenguaje C. Al igual que Java, JavaScript
es un lenguaje orientado a objetos propiamente dicho, ya que dispone de
Herencia, si bien ésta se realiza siguiendo el paradigma de programacién
basada en prototipos, ya que las nuevas clases se generan clonando las clases

base (prototipos) y extendiendo su funcionalidad.

JSON: (JavaScript Object Notation) es un formato ligero para el intercambio de
datos y es un subconjunto de la notacion literal de objetos de JavaScript que no
requiere el uso de XML. La simplicidad de JSON ha dado lugar a la

generalizacion de su uso, especialmente como alternativa a XML en AJAX.

ExtJS: Es un navegador de la biblioteca JavaScript para la construccién de
aplicaciones Internet Enriquecidas.

AJAX: Acrénimo de Asynchronous JavaScript And XML (JavaScript asincrono
y XML), es una técnica de desarrollo Web para crear aplicaciones interactivas o
RIA (Rich Internet Applications). Estas aplicaciones se ejecutan en el cliente, es
decir, en el navegador de los usuarios mientras se mantiene la comunicacion
asincrona con el servidor en segundo plano. De esta forma es posible realizar
cambios sobre las paginas sin necesidad de recargarlas, lo que significa
aumentar la interactividad, velocidad y usabilidad en las aplicaciones. AJAX es
una tecnologia asincrona, en el sentido de que los datos adicionales se
requieren al servidor y se cargan en segundo plano sin interferir con la
visualizacion ni el comportamiento de la pagina. JavaScript es el lenguaje
interpretado (scripting language) en el que normalmente se efectuan las
funciones de llamada de AJAX mientras que el acceso a los datos se realiza
mediante XMLHttpRequest, objeto disponible en los navegadores actuales. En
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cualquier caso, no es necesario que el contenido asincrono esté formateado en
XML.

A continuacién, se muestra una diagrama que indica las diferencias entre el
clasico modelo de aplicacion Web y uno que funciona con AJAX. La mayor
diferencia resulta en que al mecanismo de ajax, le llega un llamado JavaScript y
que eso se transforma en un request htttp y que la respuesta es un archivo xml,
que debe ser parseado y transformado por el AJAX engine para entregar el html
adecuado.

Figura 33: Comparacién AJAX

user interface
|
JavaScript call JT
HTML+C5S data
|
user interface Ajax engine
HTTP request HTTP request
HTML+CSS data XML data
web server web and/or XML server
datastores, backend datastores, backend
processing, legacy systems processing, legacy systems
classic Ajax
web application model web application model

Fuente: www.ajax.com

XTemplate: Este sistema usa plantillas para la distribucién fisica y estilo de
paginas Web. Separa la légica (PHP), la estructura (XHTML/HTML) y el estilo
(CSS) facilitando el trabajo a los disefiadores para crear o modificar plantillas
que operan con XHTML/HTML y CSS sin tener que preocuparse del cédigo
PHP.
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SOAP: (Simple Object Access Protocol) es un protocolo estandar que define
cémo dos objetos en diferentes procesos pueden comunicarse por medio de
intercambio de datos.

NuSOAP: Es un conjunto de clases PHP que permiten a los desarrollados, crear y
consumir servicios Web SOAP. No requiere extensiones especiales.

XML: (Extensible Markup Language) («lenguaje de marcas), €s un
metalenguaje extensible de etiquetas desarrollado por el World Wide Web
Consortium (W3C). Es una simplificacion y adaptacion del SGML y permite
definir la gramatica de lenguajes especificos (de la misma manera que HTML es
a su vez un lenguaje definido por SGML).

Smarty: Es conocido como Template Engine, provee al programador y
disenador de plantilla, una serie de herramientas de automatizacion de tareas
que se comprometen con la capa de presentacion de la aplicaciéon y su légica
asociada.

Domit: XML Parser escrito completamente en PHP. Este parser esta basado en
otro parser SAXY, tambien en PHP.

Domit RSS: Un analizador de canales RSS basado en el analizador de XML
DOMIT desarrollado en puro PHP.

JS Calendar: Un calendario para introducir fechas.

HTTP_WebDAV_Server: Una Implementacién de Servidor WebDAV en PHP.
Yahoo! Ul Extensions Library: Extensiones para la Yahoo! User Interface
Library, por Jack Slocum.

SWFObject: Deteccion JavaScript y script de incrustacion del reproductor de
Flash.
TinyMCE: Control de edicion WYSIWYG para navegadores Web que permite al

usuario editar el contenido HTML.(Empleado en funcionalidades de e-mail)
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6.2.4 Arquitectura fisica de SugarCRM

El sistema se organiza en directorios asociados a sus funcionalidades. Esto
hace que distintas tareas se cumplan en distintos directorios y que existan 6
directorios muy relevantes para la aplicacién, esto se detallan en la seccion
siguiente.

6.2.4.1 Estructura de directorios

» cache: Los archivos de caché son escritos en este directorio, permitiendo
minimizar el acceso a la base de datos y guardar las plantillas empleadas en la
interfaz de usuario creadas a partir de la metadata. También los archivos
cargados en la aplicacion como Note Attachement o documentos residen en
este directorio lo que significa que este es un directorio de caché activo y no

todos los archivos pueden ser borrados.

» custom: Guarda las modificaciones de una manera segura al no integrarse
con el core del software. Estas modificaciones hacen referencia a la definicién
de campos, distribucion de objetos en la interfaz de usuario y ganchos de légica
de negocio (business-hook). Estos ultimos permiten agregar una légica distinta

a la existente de forma segura sin manipular la provista.

» data: Los sistemas de archivos claves se encuentran en este directorio, el
mas importante es la clase base SugarBean la cual controla la l6gica de la
aplicacién por defecto para todos los objetos de negocio de Sugar.

* include: La mayoria de las funciones de utilidad y librerias que sugar utiliza,
estan en este directorio. El directorio mas relevante dentro de éste es utils
donde de localizan las funciones de utilidad mas empleadas.



» metadata: Este directorio contiene la metada de relaciones muchos a muchos
entre objetos de negocio.

* modules: Esta carpeta contiene todos los médulos en el sistema, los médulos

modificados o customizados se colocan en la carpeta custom.

6.2.4.2 Convenciones claves

Existen varios conceptos que se consideran como core del software, por
ejemplo el controlador, las distintas vistas, el display string que permite agregar
distintos idiomas, la definicion de listas desplegables y el manejo de algunos
archivos que contiene el 50% del codigo programado en php, los cuales estan
relacionado con el modelo MVC explicado en la seccion 6.2.4.5. Estos se

detallan a continuacién:

Controlador: Su funcién es direccional todas las solicitudes de paginas. Puede
ser anulado su comportamiento en cada médulo. Esta basado en parametros de
entrada descritos mas abajo para servir la pagina apropiada.

Vistas: Un conjunto de acciones que se pueden realizar en la interfaz de
usuario que son administradas por el controlador, la vista por defecto in sugar
incluye la vista detalle, vista edicion y vista lista.

Display String: Sugarcrm es internacionalizable y localizable. Cualquiera
paquete de lenguaje tiene su propio conjunto de muestra el cual es esta en la
base de la localizacion del lenguaje.

Application string contiene las etiquetas mostradas globalmente en la
interface a través de la aplicaciéon (drop-down-list values). Module string
contiene un arreglo de string especifico al médulo asociado.
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Lista desplegable: Las lista desplegable son representadas como un arreglo
par ‘nombre’=> ‘valor’ localizado en el application string. El ‘nombre’ es
almacenado en la base de datos y el ‘valor’ es mostrado al usuario en la Ul. Se
puede crear y editar listas desplegables y sus valores via Ul en la herramienta
admin Studio.

Archivos:

. SugarBean.php: Este archivo contiene todas las clases bases
SugarBean usadas por las entidades del negocio o objetos perteneciente a
méddulos. Esta clase maneja toda la interaccion con datos, manejo de relaciones

entre otras.

. Modules.php: Contiene varias variables que definen cual modulo esta

activo y utilizable por la aplicacion.

Variables:

« $dictionary: El arreglo $dictionary contiene las definiciones de variables como
también toda la metadata asociada a las relaciones para todas las tablas de la
BD. Este arreglo se construye de forma dindmica basado en la definicién del
archivo vardefs.php.

Puntos de Entrada:

El punto de entrada primario para la interfaz de usuario es index.php el cual se
localiza en el archivo raiz de sugar. Existen 3 parametros relevantes para la

mayoria de los llamados con sugar. Estos son:

e Module: El médulo que sera accesado como parta del llamado.
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e Action: La accién que tomara la aplicacion en ese modulo.

e Record: El identificador del registro que sera accesado.

Un ejemplo muy simple de esto, es el siguiente:
http://127.0.0.1/index.php?module=Contacts&action=DetailView&record=d545d
1dd-0cb2-d614-3430-45df72473cfb.

Otros parametros comunmente utilizados son ‘return_module’, ‘return_action’,
‘return_id’. Estos son empleados en el caso que el usuario haya seleccionado
cancelar alguna acciéon como creacién y edicién de un registro.

Esta URL invoca la accion vista detalle desde el médulo contacto para mostrar
el registro denotado por el ultimo valor.

6.2.4.3 Acciones

Como se menciond en la seccidén 6.2.4.2, existen acciones que se aplican en

los moédulos, detallandose las cinco las siguientes:

Vista Lista: Esta accidon existe para proveer al usuario con el formato de
busqueda y resultados de la busqueda. Desde esta pantalla, el usuario puede
tomar acciones como borrar, exportar y actualizacibn masiva de registros o
saltar a un registro especifico y editar los detalles. Los archivos en cada médulo
describen el contenido la vista lista y busqueda.

Vista detalle: La vista detalle provee la lectura de un objeto en particular.
Generalmente se accede a esta vista cuando se quiere ver el detalle de un
registro desde una Vista Lista. Al momento de acceder a esta lista, ademas se
pueden visualizar los elementos relacionados con ese item, los cuales son
referidos como subpanels en sugar. Los subpaneles son como mini vistas listas

de los itemes que estan relacionadas al objeto padre accedido. Por ejemplo, las
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tareas asignadas a un proyecto o un contacto en una oportunidad apareceran

en los subpaneles debajo del proyecto o oportunidad.

Vista edicion: Esta vista es accedida cuando el usuario desea crear un nuevo
registro o edita los detalles de uno existente.

Estas acciones son manejadas por la interfaz y se basa en los archivos de
metadata del modulo aplicado. Ademas de los archivos de accién, existen los

siguientes archivos adicionales que se explican a continuacion:

Forms.php: Contiene dos funciones para renderizar JavaScript para la
validacion o otras acciones que se deseen realizar durante la edicion/guardar.

Menu.php: Este archivo es responsable por el renderizado de los accesos
directos del menu, los cuales se ven al lado izquierdo de la pantalla
(Denominado atajos).

Popup.php: Este archivo actua como un wrapper con la clase central Popup
localizada en la carpeta utils. Es llamada incluso si otro médulo quiere un popup
de una lista de registros desde un moédulo relacionado. Se debe utilizar
Popup_picker.html y el archivo <MODULE_NAME>/metadata/popupdefs.php

para renderizar el popup.

Popup_picker.html: Utilizado por la clase central Popup para mostrar un popup

de un modulo en particular.

Vardefs.php: El archivo de metadata vardefs.php define campos de la base de
datos para objetos sugar como también relaciones entre objetos.
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Sugar Dashlet: Son formas para tomar y arrastrar que se muestran en la
portada inicial y en el submenu Dashboard. Estas formas pueden mostrar
cualquier data, incluyendo data desde una fuente exterior. Por defecto Sugar
contiene Vistalista y Gréaficos de datos por médulo. Una ventaja de Sugar, es
que permite la construccidbn y despliegue de Dashlet en nuevos méddulos
definidos por el usuario. Para lograr esto, es necesario colocar los archivos en
la carpeta: ‘<MODULE_NAME>/Dashlets

Language: El objetivo de esta carpeta es guardar los archivos de string para el
méddulo. Por defecto, se tendra el archivo en_us.lang.php que contendra todos
los string utilizados especificamente por un modulo. Estos string estan
representados por la variable $mod_strings la cual puede ser accesada en
cualquier momento después de un llamado a la variable global $mod_string.
Sugar permite la agregacidén de otros lenguajes via carga dinamica en el panel

de administracion.

Metadata: En esta carpeta se agregan todos los archivos de metadata. Algunos
de los archivos mas importantes son: additionaldetail.php el cual define el
contenido de un popup mostrado en la VistaLista, listviewdefs.php el cual define
las columnas mostradas en la Vistalista; popupdefs.php el cual define los
campos de busqueda vy lista las columnas para el popup del médulo asociado.
SearchFields.php define la forma de busqueda béasica y avanzada definida en la

pagina VistaLista.

SubPanels: Esta carpeta contiene la definicion del moédulo Subpanels cuando
este médulo esta relacionado en la forma uno es a muchos y muchos a
muchos. Esto permite que subpaneles de otros médulos sean mostrados por el
médulo personalizado. Por ejemplo, el modulo nuevo puede ser relacionado
con el médulo contactos y tener un subpanel de contactos debajo la
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vistaDetallada. Esto se logra construyendo el archivo ForWidget.php que se
coloca en la carpeta: ‘<sugar root>/modules/Contacts/subpanels/. El nombre del
archivo es referenciado por el nombre del parametro del subpanel llamado
desde la definicion del layout: layout_defs.php.

Tps: Esta carpeta contiene los archivos de plantillas Smarty ‘<sugar root
>/include/smarty’ [37]. Actualmente el Unico uso especifico para esto es la
creacion de formas rapidas que aparecen en cualquier pantalla, abajo a la

izquierda.

Views: En esta carpeta estan los archivos que pueden anular el modelo MVC
por defecto. Los archivos de vista pueden realizar distintas acciones en las
plantillas Smarty o en formatos de salida HTML, permitiendo la modificacion y
extension de clases de display UL.

6.2.4.4 Mecanismo de Extension

Sugar permite la implementacién de personalizacién de modulos existentes o la
creaciéon de modulos nuevos. A través de varias capacidades de extension, se
pueden agregar funcionalidades a sugar de una forma segura sin corromper el
codigo existente. La herramienta Module Builder y Studio disponibles en la
pantalla de administracion permiten realizar las personalizaciones mas
comunes. Las areas de extension son:

» Modules: Se pueden crear modulos completamente nuevos y agregarlos a la
operaciéon de SugarCRM.

» Vardefs: Se pueden agregar campos personalizados a médulos existentes al
agregar el modulo nuevo de forma segura.

* Relationships: Se pueden agregar nuevas relaciones entre nuevos médulos y

existentes.
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» SubPanels: Con la agregacion de nuevas relaciones, se puede crear y
agregar nuevas definiciones de subpaneles a los modulos existentes. Los
subpaneles representan los registros que se tienen en una relacion inter-
maédulos.

« Strings: médulos y string pueden ser agregados o anulados

* Menu: se pueden agregar menu o ser anulados en el lado izquierdo, también
conocidos como accesos directos (shortcuts).

» Layout Defs: Definen donde se muestran los subpaneles y el orden en el cual
son mostrados puede ser alterado. No solo se puede crear un layout_def para
los mddulos nuevos, también se puede editar el layout_def de maddulos

existentes.

6.2.4.5 Modelo MVC

El modelo Model-View-Controller se compone de tres elementos
fundamentales:

Model: Es el objeto que refleja el manejo de datos. Para sugarcrm, es
representado por el sugarBean y todas las subclases del mismo.

View: Es mostrada en la capa de presentacién y es responsable por procesar
los datos desde el modelo hacia el usuario final.

Controller: Esta es la capa que maneja eventos de usuario como la accién de
Guardar y determina que accién de l6gica de negocio debe ser tomada para
construir el modelo y que vista debe ser cargada para renderizar los datos al
usuario final.

Este modelo es importante porque permite que la programacion del codigo
pueda ser separada en partes: El diseno (view) y la l6gica de negocio

(controller).

Es interesante notar que nunca existe interaccion directa entre la capa de
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modelo y la capa de datos, esto pues es necesario primero que exista una
l6gica que valide los datos que seran mostrados y mediantes que tipo de
formulario se mostraran estos.

Mas especificamente, en la figura siguiente, se puede observar que la clase
SugarApplication hace un llamado al método getController, éste método, sélo se
preocupa de escoger el controlador si existe en una carpeta custom y lo carga,
si no genera un nuevo controlador que es configurado mediante el método
setup.SugarController devuelve el controller asociado y éste es ejecutado.
SugarController luego procesa la accién y el médulo y lo guarda en las variables
globales y verifica que exista acceso para esa accion asociada. Por ultimo
procesa la vista y la carga SugarView, procesando funciones internas y
llamando a las funciones de display.
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Figura 34: Diagrama de secuencia modelo MVC
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21: yes

22 display Tem plate

<_ __________

24: return view content]

Fuente: SugarDevelopperGuide_v52.pdf

23 build template (if not exist)




Luego se llama a una nueva instancia de Editview, porque esta es base de
todas las vistas definidas en sugar. Se configura la vista, se crea el focus y se
comprueba la existencia de la plantilla para la vista, esto pues resulta muy
costoso cada ves que se carga una vista, generar la plantilla asociada, por lo
tanto siempre se revisa la existencia de la plantilla. Luego se llama a la funcién
displayTemplate de la clase TemplateHandler la cual carga el Smarty template y

retorna el archivo de la plantilla.

6.2.4.6 Metadata

La metadata es definida como la informacion sobre los datos. En sugar
metadata refiere al marco de usar archivos para abstraer la capa de
presentacion y de légica. Esta metadata estd definida en archivos que son
procesados utilizando PHP. El proceso usualmente incluye el uso de plantillas
Smarty para renderizar la presentacion y librerias javascript para manejar la
l6gica de negocio que afectan a presentaciones condicionadas, validacion de
datos de entrada entre otros.

Existe metadata por lo tanto de distintos ambitos, estos son:
. Metadata modular

. Metadata Searchform
. Metadata de Vistas



Metadata Modular: Esta se define mediante la siguiente tabla donde se aparece

la funcion realizada y el archivo que contiene esa funcién:

Tabla 12: Metadata

Archivo

Funcion

additionalDetailz.php

Renderizar la informacion del popup cuando se pasa el
cursar del mouse sohre unafila de lalista

editviewdefs.php

Renderizar |os registros de la vista edician

listviewdefz.php

Renderizar los registros de la vista lista

metafiles.php

Sobre escribir la localizacion de la definicion de archivos de
rmetadatos a serusuado. La vista edician, detalle, listay
popup comprueban |a presencia de estos archivos

popupdefs.php

Renderizar y manejar el formulario de bisqueda y vistalista

searchdefs. php

Renderizar las blsquedas basica y avanzada

sidecreateviewdefs.php

Renderizar el formulario de creacidn rapida

subpaneldefs.php

Renderizar oz modulos gue aparecen en el subpanel

Fuente: Elaboracion propia

Metadata SearchForm: Como se indica en el anexo 11.6, el cual es un ejemplo

para el modulo de cuentas, el contenido del archivo searchdefs.php contiene un

arreglo $searchDefs con una clave, el nombre del médulo asociado y que tiene

que estar definido en $moduleList en include/modules.php.*’

Metadata Vistas: El templateMeta define el nimero méaximo de columnas vy el

ancho asociado que tendra cada una. Finalmente se definen los arreglos de

campos (datos) tanto para la busqueda basica como en la avanzada. Este

archivo es invocado desde el MVC cuando una vista lista es renderizada. Se

comprueba si existe SearchForm.html, en caso de existir MVC corre en modo

clasico y el archivo searchdefs.php es procesado.

*” En modulo.php, se definen los médulos activos del software
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6.2.4.7 Base de datos

Sugar utiliza por defecto, valores Unicos de identificacion para las llaves
primarias de todos los registros. El formato es un mezcla entre digitos y
caracteres que tiene la desventaja de ser mas lenta que las claves enteras. Es
importante que GUID no tenga otro sentido que realizar el matching entre
registros. Por ejemplo sugar genera la relacion de dos registros con un id
especifico en el registro de una tabla de relacion. El algoritmo empleado para
generar las claves es MD5 (funcion create_guid()) y se encuenta en el archivo
include/utils.php. Esto indica que cada ves que se realice interaccion con la
base de datos, debe ser cargado este archivo mediante extensién include.

Es interesante notar que sugarcrm tiene implementado el uso de claves parent,
esto indica que dependiendo de la relacion, se asocia el mismo id. Esto significa
que si tenemos la tabla notes, el valor de parent_id indica que puede ser el id
de account, lead, oportunidades, meeting, etc. Esto se muestra en la siguiente
imagen:

146



Figura 35: Tablas Notes y Meetings
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Fuente: Elaboracion propia mediante DBDesigner 4.0

6.2.4.8 Herramientas de extension de SugarCRM

SugarCRM es el CRM Open source que actualmente posee mas herramientas
que permiten su customizacion. Actualmente posee las herramientas de Studio
y ModelBuilder. Studio permite modificar los médulos actuales y mostrar los
cambios instantaneamente mediante la funcidon Deploy. En el caso de
ModelBuilder permite generar moddulos aparte que son instalables como
paquetes independientes. Estas dos herramientas pueden ser accedidas en el

panel de administracion como se muestra en la Figura 36.
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Figura 36: Herramientas de desarrollo

Herramientas de Desarrollo

Cree y edite midulos v disefios de mddulos, gestione campos estandar y personalizados, v configure pestafias

Editar Listas Desplegables, Campos Fesenalizados, Disefios

@Estudio Etiqustas (3 Botal Agregar pestafias que puedan moshar cualquier sitio web

[ Conghuctor de Médulog gz;zt:é:iﬂnuevos A HC R FL T LS oy Cargador de Modulos Agregar o quitar mddulos, temas v paquetes de idioma 2 Sugar
%] Contigurar Pedtafiaz Seleosin de |as pestafias que se muestran en todo el sistema [£] Configurar Grupes de Pectafias Creary editar grupos de pestafias

(%] Renambrar Pestafias Cambies de nombre de 1as pestafas. [} Editer de Listas Desplegables Agregar, quitar o cambiar 13 listas desplegables en |a aplicasion

Fuente: SugarCRM 5.2e

6.2.4.9 Studio

Studio permite la edicién de mddulos existentes, es muy similar al esquema que
emplea modelbuilder y ademas permite la modificacién de subpaneles como

muestra la siguiente imagen:

Figura 37: Studio

Inicio  Cuadrode mando  Calendaria Astividades  Emails  Documentos  Cortactos  Empresas  Campafias  Clientes Potencizles  Oportunidades  Creditad ==

ecientes: =5 "ESCUELAN AGRICOLA CAMARE | &5 AGRICOLA CAMARE | Consulta Msitas ﬂd'. Empresaclassic | [ Meria Dolores C Mzita B paico | [ PlantillaEmaill

PR R

fEEEEEEEEEE

Modulos Editar Dporrunidades

5 (] Campafias

g & & B | Estudio > Oporunidades
Casos

Clientes Potenciales
Contactas

Credital (E
Documentos | 2 E
Emprasas |

Gestor de Insidencias Eliquatas
Uamadas

Motas

Opsrunidades

Proyectos

Piblico Objstive

Reuniones

Tareas

Tareas de Proyecto

sita

Seleccione un componerte de médulo 3 editar.

=

Campos Disafios

Fuente: SugarCRM 5.2e

Cualquier cosa que se modifique con respecto a la base del programa sera

incluida en tablas con la terminacién _cstm que indica que es custom.
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6.2.4.10 ModuleBuilder

ModuleBuilder es una herramienta que como su nombre lo dice, permite
construir modulos en la aplicacién SugarCRM. Esta herramienta, que desde la
version 3.5 esta disponible, define plantillas bases en las cuales el usuario
puede basarse para crear sus propios médulos. Estas se describen en la Tabla
13 mencionando los campos que se generan automaticamente al

seleccionarlas.

Tabla 13: Plantillas base creacién médulo

Plantilla Campos
Archivo nombre archivo, tipo documento, fecha publicacion
Basica nomhbre, asignado, fecha creacion, descripcion

Compafila  [Mombre empresa, industria,direccion facturacion

Incidencia |Namero, estado, prioridad, descripeion

Fersana Saludo, Cargo, Mombre, Direccion, Telefono

“enta Cportunidad, toma de contacto, etapa, cantidad, probahilidad

Fuente: Elaboracién propia

Luego el proceso de construccion se aborda mediante la Figura 38

Figura 38: Proceso construccién médulo

Constuceion
de Relaciones

Publicando y
Cargando el
paquete

Creasion de Seleccionar Edcien

unuevo Conpistsy Tipo Médvio Campos
alos L

paqueia Base Mad.i

Gonstruccién Madulo

Fuente: Elaboracién propia
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Esta herramienta se divide en los siguientes tépicos a configurar/disefar:

Campos: En esta seccion se define la metadata de los campos que formaran
parte del modulo. Los tipos de datos asociados son: Campo de texto, Direccion,
Casilla de Verificacion, Moneda, fecha, encriptado, desplegable, decimal,
HTML, iframe, entero, seleccibn mudltiple, posiblemente relativo a, teléfono,

opcion, relacionado, area de texto, enlace.

Relaciones: Permite la generacién de relaciones uno a uno, uno a muchos y
muchos a muchos definiendo derecho e izquierdo de la relacion, pero fijando el

lado izquierdo como el mddulo creado.

Disenos: Definen parte de la interfaz que el usuario visualiza, por lo tanto es
relevante que al momento de crear mddulos propios, se configuren
adecuadamente estas componentes. El proceso de visualizacién es el

siguiente:

. Primero se visualiza la pantalla donde aparece la vista Lista,

. Luego la pantalla de la vista detalle en el caso de hacer clic en algun
registro.

. Finalmente, se visualiza la pantalla de edicién si se pulsa editar. A
continuacién, en la Figura 39, se puede visualizar la vista Buscar y la vista

Lista*®.

8 Las vistas definen un sector de la pantalla que es representado con su propia
metadata.
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Figura 39: Cuadro de Vistas

7 Vista Buscar
Inicio  Cuadro de mando  Calendari i Emails cumm Campaiias  Clientes C i Creditol  >>
Recientes: £5)"ESCUELAN AGRICOLA CAMARE | £5) AGRICOLA CAMARE Cu'lsﬂi\'lslfis/"(l:"ﬂ;l'esz:lassl( [ Maria Dolores © isita El paico | [ PlantillaEmailt
Atajos Cuentas: Inicio % & imprimir P Awda
&) Nueva Cugnta Bisqueda Bisica  Bisqueda Avanzada
£ Cuentas
G Nombre RUT Ciudad de facturacién
Teléfono oficina Direccitn de facturacidn Solo mis elementos [~
Nueva Cugnta 7
Account Name; ™ Buscar  Limpiar Biisquedas Guardadas  —Ninguno— i |
Phone Lista de Cuentas T
A
Seleccionar | Eminer || Exporter || Combiner Dupficados || Reedactar Comeo | Seleccionados (120 de 171) [0 1
Web: LY
] r Nombre & \ Ciudad Teléfane Usuaria
e Ay MELIPILLA admin
Seleccionar O % admin
: adrain
vt = iy
O adrin
= \ admin
O A admin
[ N adrin
= \ admin
- \ admin
O admin
= T adenn
Vista Lista

Fuente: Elaboracion propia

En estas vistas, se definen la posicidon de los campos y los campos que se
quiere que aparezcan en el formulario. A continuacion, un ejemplo de disefo de
vista:

Figura 40: Disefio Vista Edicién

Paguetes « | Editar Disefio
@@ €| Constructor de Widulos > st » Dizafios > st de Edicién =
Guardar || Ver Historial
Cas de Herramientss R
For Detecto
[Fame ] [Eroresn ]
e [peurts | [frede cumpimarts |
—— [Fectavista | [Expizaciin ]
tensy [Comamo | campara ]
Hora
[LBL_HORA I ] (L ]
[ — T \
Crrr— = - |
Tamas
[Esvoseion ] e ]
[Fesmeacion | e ]
[Forde | feteney ] E
Inicio  Estudio  Conmstructor de Madulos  Editor de Listas Desplegables SUaaRGhn | © 20042009 5f

Fuente: sugarCRM 5.2.e
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El caso de la Vista Lista es distinto a los anteriores en el sentido, que se deben
escoger los campos que se quieren mostrar en la interfaz de usuario.

Figura 41: Disefio vista lista

Paguetes < | Wisita Disefios

91 )visha
“ & | Constructor de Médulos » Misha > Disefios » Listidew =
Guardar | Var Historial
Por Defecto Disponible Oculto
Name 7| | [ 18ekar Aquil Date Created j
peme) 3% [ _antared] 10%]
Empresa 5 Date Modified 7
[engresa] 1% [t _modified] 1%
duracién 5 Modified By Name >
[racion] 10%] Fupdified by rome] 10%]
s 3 Created By 3
fue] 10 [eated by name] 10
Fach i sit - Dieseripion - =
Frctn) 10%] [escription] 10%]
fesignedta

[assigred user_roms] 10|

fsurit
[asweitn] 10|

Explicacidn
[eplicarion] 107

Grada sumplimiento
[porcernaje] 103

Contacto
[remtacto] 10%|

Carnpafi
[empiwal 10, =l
Iicio || Estudio || Constructor de Madulos || Editor de Listss Desplegables Sl 120042009

Fuente: Elaboracion propia

Buscar: Definen los campos que apareceran en la interfaz de usuario al realizar
una busqueda. Esto permite customizar el tipo de busqueda a realizar, por
ejemplo en el médulo cuentas, se puede agregar el RUT para que busque en la
VistalLista. Se debe mencionar que existen dos tipos de busqueda, basica que
es la que aparece por defecto y avanzada donde se agregan campos y
busquedas ya guardadas.

SugarDashlet: Definen las vistas listas que pueden verse en el médulo inicial y
los campos asociados que pueden agregarse en la misma.

En funcién de los detalles que contenga el médulo (en este caso mddulo visita)

y los tipos de datos, se generan los archivos y directorios de acuerdo al

siguiente esquema del anexo 11.11. Es relevante mencionar que los archivos
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vardefs contienen la definicion de los campos de cada tabla en la base de
datos, por lo tanto al momento de emplear la funcién Repair, sélo se procesa la
informacién que contienen estos archivos reconstruyendo la estructura de la
base de datos. A continuacién, en la Figura 42 se muestran algunas de las
tablas que posee el sistema SugarCRM. Se puede notar que las tablas
relacionadas con visitas poseen el simbolo _c, lo que indica que fue una
customizacion. Por ejemplo, en la tabla visita_account _c, se guardan las
relaciones que tienen cada empresa y las visitas que a ella han realizado los
empleados de la caja. Estas tablas son denominadas tablas intermedias porque
implementan las relaciones uno a muchos o muchos a muchos. El contenido de
estas tablas se actualiza cada ves que se realiza una operacién de relacién.

Estas son implementadas visualmente en los subpaneles de cada modulo.

Figura 42: Base de datos SugarCRM 5.2.0e

F25_vizita

a3 wizgta_accounts_c

ez wizita_audit

zz%_wizita_campaigns_c

sugarfeed

tazks

tracker

upgrade_history

uzer_preferences

LIZErs

uzers_feeds

uzers_lazt_import

uzers_signatures

L . . . . S . . . . . . .

veals

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 43: Consulta tabla relacién

SOL Query Area
1|SELECT * FROM sugarcrm.sss_wisita_accounts_c s:

date_modified | deleted | z33_visitachla_visita_ida z3z_visitall Zeccounts_idb
2009-07-05 18:18:01 1| cHe34136-eb25-Fhia-47f3-4adifidebida 5d57d635-42ed-622f-d4dE- 4243004546
e8683169-126d-ce2b-4051-4553c0505344 2009-07-07 21:37:14 0 cHe34136-eb25-7hia-47f3-4adifdebida e72Bbeee-ae3b-7a8f-907(-4a50fbEE0380

Fuente: elaboracién propia

Si notamos la Figura 43, aparece un sélo registro con deleted=0, lo que indicar
que este es el registro que guarda la relacién de la imagen anterior, mostrada
en el subpanel.

Finalmente, el directorio metada contiene los siguientes archivos de
configuracion:

Figura 44: Archivos de metadata

Mombre = |
. subpanels

|# | dashletviewdefs, php

|# | detailviewdefs, php

|# | editviewdefs.php

|# | listviewdefs, php

|# | rnetafiles, php

|#| popupdefs, php

|#| searchdefs,php

| ¥ SearchFields, php

|# | sidecreateviewdefs.php

|# | studio,php

Fuente: Elaboracion propia
Estos archivos al construir un moédulo, se auto generan y definen los pasos

antes descrito en el proceso de la Figura 38, configurando vistas, campos de
busqueda y archivos de metadatos.
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6.2.5 Business Logic hook

Si bien, la mayor ventaja de utilizar el constructor de moédulos, es crear moédulos
sin tener que programar una linea de cédigo, existen ciertas tareas que no se
pueden hacer por esta via.

Una forma de customizar de forma segura el software sugarCRM, es mediante
la introduccién de Business logic hook, estos permiten agregar cdédigo
customizado y separado de los archivos principales y por lo tanto pueden ser
eliminado sin producir cambio alguno en el funcionamiento original del software.
Estos hook se clasifican en tres tipos: Hooks de aplicacién, médulo y usuario.
La diferencia radica en que los Hooks de aplicacién, modifican todos los
maédulos, en cambio el hook de médulo, s6lo modifica un mdédulo en particular,
por ultimo los hook de usuario modifican la operaciéon en una sesién. Luego los
hooks y acciones asociadas, se definen en la Tabla 14:

Tabla 14: Hook y accion

Wombre hook Tipo Hook Accidn
after_ui_frame Aplicacian | Se dispara despues que el frame es invocado y antes que el footer sea invocado.
after_ui_footer Aplicacian |Se dispara despues que el footer ha sido
server_round_trip Aplicacian |Se dispara al final de cada pagina
before_delete modulo  |Se dispara antes que se borre un registro
after_delete modulo  |Se dispara despues gue se horre un registro
hefore restore rodulo  [Se dispara antes que un registro sea restablecido
after restore rodulo  [Se dispara despues gue un registro sea restablecido
after retrigve rodulo  [Se dispara despues gue un registro es pedido a la base de datos, nuevos registros no operan en este hook
hefore_save rodulo  [Dpera antes gue un registro sea sakvado
after_save rodulo  [Dpera despues que un registro sea salkvado
process_record rodulo  [Se dispara inmediatamente antes del resultado de una consulta a la BED
hefore_logout Usuario  |Se dispara antes de salir de la sesian
after_logout Usuario  |Se dispara despues de salir de la sesidn
after_login Usuario  |Se dispara despues de entrar a la sesian
hefore_login Usuario  |Se dispara antes de entrar a la sesidn
login_failed Usuarin  |Se dispara despues de un fallo de inicin de sesion

Fuente: Elaboracién propia

El cbédigo que declara la Il6gica customizada se localiza en:
custom/modules/<Modulo_Actual>logic_hook.php y el formato de declaracion
es el siguiente: hook version, hook array(name, array)*. El ejemplo indica un

9 $hook_array['before_save'[] = Array(1,
test,'custom/modules/Leads/test12.php’, 'TestClass', 'lead_before_save_1');
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hook de tipo mddulo que afecta al médulo Lead. La version del hook es 1 y el

nombre del hook es test.
El array sigue el siguiente formato:

e indice a procesar:

e Etiqueta/tipo:

e Archivo PHP a incluir

e Nombre de la clase donde el método esta:

e Método a llamar:

Instalacion del hook: Como no existen comandos asociados al archivo de
instalacidén manifest.php, para instalar de forma segura el hook, se debe utilizar
un script via pre_install o post_install. Este archivo debe contener lo siguiente:

<?php
if('defined('sugarEntry'))define('sugarEntry’, true);
function pre_install() {
require_once('include/utils.php’);

check_logic_hook_file("Accounts", "after_retrieve", array(1,

"update_description", "include/FCKEditor/updateDescription.php",

"updateDescription”, "updateDescription"));

}

?>

6.2.6 Customizacion de la interfaz de usuario
La interfaz de usuario puede ser customizada en varios aspectos. Por ejemplo
se puede customizar un grupo de valores, cambiar los botones que aparecen.

Por defecto los botones que aparecen son: CANCEL, DELETE, DUPLICATE,
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EDIT, FIND DUPLICATED y SAVE.

Pero si se modifica el templateMeta, se puede agregar botones customizados,
claro que se tiene que agregar el customCode(html) en el mismo archivo de
metadata.

Finalmente, se permite la creacion y customizacién de los SugarDashlet, de
nuevos temas como los que se indican en la lista desplehable al final de cada
pagina sugar, paquetes de lenguaje, conectores y archivos smarty template.

6.2.7 Sobre-escribiendo clases-archivos-vistas-modelo MVC

La gran flexibilidad en el modelo de programacién que se utiliza en sugarcrm es
la cantidad de instancias donde se puede sobre-escribir 0 adjuntar cédigo tanto
para poder cargar distintas vistas o vistas creadas por el usuario, la posibilidad
que cada uno de los moédulos que se crean, tenga su propio controlador, el cual
se debe agregar en la carpeta custom y la posibilidad de escoger diferentes
vistas de edicidén segun la accién que se esta ejecutando. Por ejemplo se podria
rapidamente crear una nueva clase vista que extienda la base y emplearla
cuando se cumpla alguna condicién definida por el programador.

6.2.8 Herramientas complementarias a SugarCRM

Existen innumerables herramientas que complementan el funcionamiento de
SugarCRM. EI nivel de funcionalidad esta correlacionado con el nivel de
desarrollo y actividad relacionada del paquete a descargar. A continuacién en la
Tabla 15, se enumeran algunas de las herramientas mas relevantes que
aparecen en el sitio sugarforge, sin embargo es critico denotar que no todas
estos programas poseen licencia de software libre. Por ejemplo el paquete
EnhacedStudio (categoria: administracion de sistemas) es un complemento que
permite a los usuarios agregar un campo de tipo code, luego se ingresa el
cédigo php asociado al crear el campo y éste se auto-ejecuta en tiempo de
ejecucién, pero deben ser pagados 250 USD para obtener la licencia del
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helloword con su codigo echo “Hello” utilizando ModelBuilder o Studio.

Figura 45: ejemplo HelloWord

mismo. En la siguiente imagen, se muestra la construccién misma del campo

Home | Dashboard  Calendar Activities  Emails  Documents Contacts | Accounts  Campaigns  Leads  Oppor
Last Viewed: nome | =] Alizon Mokawhorn @ Asdrafanas

Modules < Edit Fields || Edit Field *
&[] Accounts =
H [_]Bug Tracker
[ 1Cals Data Type: | cgda W @D
] Campaigns
= Cazes Field Hame: |ba ) qwarld

:_:=|Labels Display Label: |pa)igwarld

=] Fields

5 Relstionships System Label: || 5 L_HELLOWORLD

H[_JLayouts Help Text:
Suby

(L Subpanels Comment Text:
H [ Contacts
# [ Documents DB Type: (Leave Blank for Ror-cb fielis)
H (JLeads Code: [achg "HELLO M
A [ Meetings
[ Motes

[ Cpportunities
[+ [_]Project Tasks

H [_]Projects
A [_JProva
H [ Targets
Tazks
= Required Field: [~
Audit: [~
Importable: | ygg w (@
<
Home  Studio Module Builder Dropdown Editar

Fuente: Guia EnhancedStudio versién 2

Permite generar llamados AJAX, Campos evaluados desde otros campos,
generar consultas SQL con bases de datos externas o con la misma actual,
modificar las vistas en el médulo de cuentas, para que aparezcan todos los
contactos por empresa en la misma vista Lista y muchas otras acciones que

dependeran de la habilidad del usuario.
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Tabla 15: Proyectos més relevantes por tipo de categoria

Categoria Nimero de proyectos Proyecto 1 Actividad Proyecto 2 Actividad Proyecto 3 Actividad
Adminigtracion de Cuentag 41 Astenisk WoiceRD Integration 52.65% SugarCRM Training Materials 80.27%  |Call Manager for Skype and TAPI 77.89%
Respaldo v Recuperacidn 1 Imanda Recovery Manager 00.00% - - - -
Libros 12 Sugar Open Source Documentation 92.86% SugarCRM Training Materials 60.27%  |Ajuda para Desenvolvedores pt-BR 7211%
Trazabilidad de errores 9 Sugar Portal for Joomla 58.10% Sugar Portal for Mambao 78.17%  |ZuckerSync for OTRS 36.05%
Calendario =] SynoRescheduler 93.2% JRabbit M5 Outlook plugin for SugarCRM 8537%  |Outlander - Syncs Outlook with SugarCRM | B1.63%
Administracidn de Campafias 14 Marketing Manager 52.99% Fower Prospecting 77.21%  |Ajexa iMarketing 51.9%
Adminigtracidn de Casos 23 Asertiva Firefox Extengion far Sugar 79.59% SuperTimeshest F347%  |Service Management 68.71%
Colaboracidn 50 MyCRM Connector for Google Calendar 90.48% ZucketDocs 87.7%  |Zarafa ZMerge SugarCRM Connector 73.81%
Administracidn de contactos 46 Asertiva Thunderbird Extension far Sugar 94.59% Asertiva Firefox Extension far Sugar 79.89%  |ContactGrabber 7B.19%
Contribuciones 4 GrinMark MS Office Addin for SugarCRM 94.56% Appstacks(TM) - ForgotPassword 7.892% -
Gadygets 70 KINAMU Outlook Connectaor 100.0% KINAMU Full Text Search for SugarCREM 97.62%  |CE Teams 89.12%
Creacidn de documentos 4 Cannectar Tool for Google Docs 71.09% Connector Toal for Google Docs 48.64% - -
Email 34 KIMNAMU Qutlook Connectaor 100.0% DolceGMail: GMail-SugarCREM integration 98.98%  |Outlander - Syncs Outlook with SugarCRM | B1.63%
Email Marketing 11 Marketing Manager 82.99% Power Prospecting T7.21%  |Ajexa iMarketing 51.9%
Control de Gastos 3 Adaptive Planning Express Edition B55.03% GoToBilling Universal Payment Plugin 50.00% - -
Prondsticog 7 ZuckerReport 95.3% Adaptive Planning Express Edition 85.03% |GenRapRepors for SugarCRM 50.61%
Adrninistracidn Recursos humanos 18 ERP BUSINESS SUITE 89.80% Teams Open Source 51.22% - -
Implementaciones Sves 4 SugarDbLib B6.39% CandyPaot(Th) Module Builder On-Demand 36.44%

Instalacion 25 SugarCRM far WebSphere sMash 91.84% French (Frangais) SugarCRM Open Source 90.14% -
Integracidn 59 ComputedField for SugarCRM 91.50% MyCRM Connectar for Google Calendar 90.48%  |iINETGoogleMap 81.29%
Administracidn del conocimiento 17 InetProcess iNETDocs 93.54% Alfresco Document Management in SugarCRM|  B7.65%

Paguetes de Lenguaje 98 Brazilian Portuguese Language Pack 85.71% Deutsche (German) Language Fileg 57.768%  |Spanigh (Spain) Language Files 92.52%
Adrministracidn de Clientes potenciales 26 Process Manager for Sugar0S 96.94% Teritory Management 45.24% - -
Administracidn Lista 7 NetSearch for SugarCRM 55.44% - -

Administracion de Oportunidades 21 osCommerce Integration B6.73% PlanetAuthorize.Met Paymment Gateway 71.43% -
Adrninistracién de ordenes 15 OpenSales for SugarcRM 95.24% Invertory lterns Module 57.43%  |Inwoicing Madule 37.76%
Fortales 16 Sugar Portal for Zend Framework 55.39% Drupal connector for SugarCRM 40.82% -
Administracidn de proyectos 15 Gantt char for Project module B9.46% CallRooh: Project Gantt (timeling) Chart 78.23% -

Presupuesta y productos 23 A Products and Quotes Module 79.25% C3CREM - Products and Quates 68.37%  |OpenQuotesAndContracts 97.93%
Reportes 18 ZuckerReports 98.93% TCPDF for SugarCRM 79.93%  |Adaptive Planning Express Edition 55.03%
Optimizacian Rendimiento 18 Auto Refresh Dashlets 46.94% KlipFolio for SugarCRM 44.22% -

Seguridad 17 SugarCRM CE Tearns For The Masses 96.26% SecuritySuite (Teams) 98.64%  |Field Level Access Control 70.75%
Administracidn de sistema 45 Developrment Toal Kit 95.95% Enhanced Studio 97.28%  |Wodule Builder 72.79%
Administracion de tareas 14 Process Manager for Sugar0S 96.94% JustCRMs - Time and Invoicing B3.33%  |SuperTimeshest 73.47%
Integracidn telefdnica 23 Asterisk WoiceRD Integration 82.65% Liz, full featured Asterisk plug-in 84.01%  |KINAMUfabcona Open Asterisk Connector | 99.66%
Temas 22 CallRooh: Clean, Business Themes 67.01% CallRooh: Mac OS5 3 Aqua Theme 64.29%  |451 Theme 54.76%
Flujo de Trabajo 17 Process Manager for Sugar0S 95.94% SugarCRM for WebSphere shMash 91.84%  |De-assignment notification business hook 10.54%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién entregada en sugarforge.com




7 CONSTRUCCION DEL PROTOTIPO

En este capitulo, se explicard cdmo se construyo el prototipo, las componentes

asociadas y las dificultades que se tuvieron que superar para lograr el objetivo.
7.1Mbdulos a adaptar

Dado el desarrollo avanzado que tiene sugarCRM, no fue necesaria la creacién
de varios modulos, pero si la adaptacion de los existentes, por ejemplo el
mddulo Empresas, se le agregaron los siguientes campos como:
e RUT
e Industria (educacion, textil, venta minorista y mayorista, comercio,
mineria, industria manufacturera, salud, transporte y comunicacion, otros
no especificado, forestal, construccion, hoteleria y turismo, agricultura,
ganaderia y silviculltura, servicios sociales y comunales, petréleo y
canteras, servicios financieros, electricidad, gas y agua, industria en
general, servicios sociales)
o Categoria (preferentes, potenciales, masivas pequefias y masivas
grandes)

e Holding (holding, no es holding)*

Ademas se agregd un campo de busqueda RUT vy el resultado de la busqueda

con el RUT 88336700 como muestra la siguiente figura®':

*0 |Indica si la empresa pertenece a un grupo de empresas “HOLDING”
>1 S6lo se considera la insercién del RUT sin digito verificador y sin puntos.



Figura 46: M6dulo Cuentas modificado

Cuentas: Inicio

Basqueda Basica | Blsqueda fvanzada

Mombre RUT 88336700
Teléfono oficing Direccion de facturacion
Buzcar Limpiar | Bisquedss Gusrdsdas | --Mihguno-- ;I
Lista de Cuentas
Seleccionar = Eliminar Exportar | Combinar Duplicados Redactar Corren | Seleccionados: 0
I_ Mombre o Ciudad

[T = CEMTROMEDICO PASTEUR LTD&

Seleccionar - Eliminar E wportar Combinar Duplicados Redactar Comen | Seleccionados: 0

Fuente: Elaboracién propia

Los modulos a construir son los mddulos que se detectaron en las conclusiones
del capitulo 4. Estos mddulos hacen referencia al manejo de datos del area de
crédito, manejo y control de las visitas, que se generan diariamente, un médulo
de reporte que permita al supervisor conocer las operaciones que realizan sus
subordinados y un modulo de Analisis que permite discriminar la eficiencia en
las operaciones. Antes de explicar en que consiste especificamente, se procede

a explicar la metodologia necesaria para la construccion de un médulo.

7.2Metodologia de construccion

Esta fue explicada mediante un diagrama de flujo en la seccién 6.2.4.10 donde
se aborda la construccion de médulo genérico que puede extender modelos de
mébdulos. Debemos recordar que esta extension puede ser: Archivo, Bésica,
Compainiia, Incidencia, Persona, Venta., ésta se refleja en la construccion de la
clase que extiende como se explicé en la seccién 6.2.4.10. A continuacién, los
méddulos que se construyeron tanto usando ModelBuilder y SQL.
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7.2.1 Modulo de Crédito>?

Este mdédulo busca mostrar las métricas que son de relevancia para la caja de
compensacion, en particular para la sucursal Melipilla. Por lo tanto busca
guardar valores diarios de cada empresa de forma acumulada:

e Total numero de créditos: Indica la cantidad de créditos que tiene
actualmente esa empresa.

e Total Monto Beneficio: Es la cantidad de dinero que ha desembolsado la
caja de compensacion en los afiliados, de forma acumulada.

e Intereses Netos Empresa: Son los intereses que gana la caja con los
créditos otorgados a los afiliados.

e Total monto colocacion: Es el total de colocacion, es decir de dinero a
prestar a la empresa de analisis.

e Total intereses Holding: Son los intereses que se generan al prestar
dinero a una empresa perteneciente a un holding.

e Estimacién de intereses netos por oficina: Define la cantidad de intereses
que son adjudicados a una oficina en particular.

Luego el disefio de datos del médulo se define en la Tabla 16 y Tabla 17. Se
debe considerar que los campos fecha creacién, borrado y fecha modificacion
se agregan por defecto, por lo tanto no son de interés en el disefio de la vista
edicion pero si en la vista detalle pues entregan informacién valiosa para el
usuario. En el caso de la Figura 47, se muestra el resultado del disefio en la
vista detalle donde se muestran las métricas antes mencionadas para la
empresa Agricola Camarena Ltda y la fecha de ingreso.

2 Las oportunidades de crédito ser4n manejadas mediante el médulo de
oportunidades, indicando la posibilidad de crédito por empresa y por empleado.
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Tabla 16: Disenio mddulo Crédito

Fuente: Elaboracién propia

Texto | Lista
Tipo Texto | come | despl Valor por
M® dato Nombre Campo Etiqueta Visible Etigmeta Sirtema ayuda | ntario |egahl|Modulo | defecto
1 Texto  |nombre Mombre LEL_MAME - - [T [T -
2 Texto  |descripcion Cescripcion LEL_DESCRIFGION - - - P, -
3 Entero  |totalncreditos Total Mumero Creditos LEL_TOTALMCREDITOS : : o o :
4 Entero  |totalmonto colocacion Total Monto Colocaciones  |Lel_toTal_MOMTO_CoLocacioHES - - - - -
g Entero  |totalmontobeneficio Total Monto Beneficio LEL_TOTAL_MOMTE_EEHEFIGIOS - - - - -
5] Entero  |totalirteresesholding Total Intereses holding LEL_TOTAL_INTERESES_HOLDING - - - - -
7 Entero |irteresesnetozempress intereses neto semMpresa [LeL_INTERESES_HETO_EMPRESA S S 5 5 S
a Entero  |estimacidninteresesnetos  |estimacion intereses netos [lew_estmacior_interses_reras S S 5 5 S
J fecha  |fecha Fecha LEL_FECHA S S S S Hoy
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 17: Disefio médulo Crédito
Actualiza
cion ([Valor|Valor | Tamaiio Fusian

I® masiva | min | max max Requerido |Auditoria | Importahle | duplicados

1 - - - 25 =l MO =l Deshabilitado

2 MAA | NS MAA - - | Deshabilitado

3 PN, - - 20 - =l =l Deshahilitado

4 PN, - - 20 - ol =l Deshabilitado

5 PLAA, - - 20 - =] =] Deshabilitado

a PAA, - - 20 - ] ] Deshabilitado

7 A, - - 20 - ol ol Deshabilitado

a A, - - 20 - ol ol Deshabilitado

=) - - - - - ol =l Deshabilitado




Figura 47: Interfase Médulo Crédito

Credito1: AGRICOLA CAMAREHA LTDA.

Editar Duplicar Eliminar | “er Registro de Cambios

Metricas

Mombre:
Fecha de Creacian:

Descripeidn:

AGRICOLA CAMARENA LTDA.

OF 042009 16:53 por admin

Empresa relacionada:
(ltima htodificacian:

Fecha:

AGRICOLA CAMARENA LTDA.

OF MG2009 18:15 por admin

07 02009

Total Humera Creditos:
TotalbdontoBeneficio:

InterezesMetosEmpresa:;

150,748

totalmontocalocacion:
TotallnteresesHalding:

estimacioninteresesMetos:

A6 G2
u}

150,748

Fuente: Elaboracién propia

Resulta que para poder cargar los datos de todas las empresas de una vez, es necesario agregar el coédigo de la
empresa (key) que genera sugar en una fila y mapearlo en campo account_id_c al momento de hacer el proceso
de importacién. Esto permite que la informacién mapeada, se asigne a una empresa que ya existe. En caso de no
agregar esta llave, el cargador de datos no tendra como identificar a cual empresa debe cargar algun dato en

especifico.
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7.2.2 Mobdulo de Visitas

El médulo de visitas busca integrar los datos que son adquiridos al realizar
visitas a empresas. Estos datos se componen de datos de empresas a visitar y
kilometraje alcanzado por cada uno de los vendedores. Este Ultimo se incluye
pues es actualmente un problema para la gestion aunque exista un sistema
para tratarlo como se menciond en la seccion 4.6.

El disefio consiste en los campos que se mencionan en la

Tabla 18 y Tabla 19. En éstas, se puede observar la posibilidad de ingresos de
campos como nombre de visita, empresa, asunto de la visita, grado de
cumplimiento que definira si se cumplié el objetivo en % y una explicacion en
caso de no cumplirlo. El contacto asociado que se visitara, la campana
asociada en el caso de ser una visita por una campana. El campo oportunidad
es interesante porque no es propiamente tal del disefio del médulo de visita
pero al renderizar el médulo, automaticamente sugar coloca éste campo que es
un relate®® porque fue agregado como relacién en otro médulo. Como se
menciond, los kms recorridos en una visita son importantes, porque después
estos deben ser rembolsados en dinero y para ello se necesita tener claridad
sobre este valor por persona y por fecha. La fecha cumple un doble rol, pues el
valor de kilometraje se medira por dia, luego si bien la persona puede hacer
varias visitas a lugares distintos en un mismo dia, tendra que ingresar el mismo
valor de kms en todo los casos, y la fecha indicara para esa persona cuanto el
kilometraje diario. Esto si bien parece una torpeza, fue un requerimiento del
supervisor porque las personas visitan varios lugares pero no colocan el
kilometraje alcanzado en puntos intermedios porque dificulta la operacién. Otros

%3 Un campo relate, no es un campo que pertenesca a la confeccion de la tabla
asociada a un médulo en particular. Pero al momento de realizar el display el
campo se carga como si fuera parte del médulo analizado. Eso se realiza
generalmente con campos que son relacionados, luego no son repetidos en las
distintas tablas.



indicadores interesantes son las casillas de verificacibn porque se necesita
conocer que ambito de producto se realiza en cada visita. Esto de manera que
no malversar fondos en temas que, ya fueron explicado. Por ultimo existen
casillas de verificacion para los posibles problemas, de manera de detectar la
cantidad de veces que existen problemas con las empresas al visitarlas. Sera
interesante en los reportes mostrar esta informaciéon y ademas la lista de
empresas que no ha sido visitada hace un tiempo definido.
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Tabla 18: Disefio médulo Visitas
Texto Lista

MN°Carnpo Tipo dato Nombre Campo Etiqueta Visible Etiqueta Sistema Texto ayuda |[comentario |desplegable [Modulo
1 Texto nombre Mombre LBL MAME - MAA, MAA,
2 Relate Empresa Empresa LEL EMPRESA - MAA, Accounts
S Texto Asunto LBL Asunto - MAA, MAA,
4 Integer Porcentaje Grado cumplimiento [LBL Porcentaje - MAA, MAA,
5 Date fecha Fecha wisita LEL_FECHA - MAA, MR,
B Area Texto Explicacidn LBL Explicacion - MAA, MAA,
7 Relate contacto Contacto LEL CONTACTO - MAA, Contacts
5} Relate campafia Campafia LBL CAMPARNA, - MAA, Campaigns
9 Relate oportunidad Oportunidad LEL Oportunidad - MAA, Opportunities
10 Deplegable hora_ini hora.ini LEL HORA NI - - hora_list MAA,
11 Deplegable min rmin.i LEL MIM min inicial min_list AR
12 Deplegable hora_fin hora.fin LEL HORA FIn - - hora_list MAA,
13[Deplegable rmin_f min.f LBL MIM_F rmin final - min_list MAA,
14 Integer duracidn Duracion LEL DURACION - MAA, MAA,
15 Integer kms kms LBL kM3 - MAA, MAA,
16{ Casilla verificacidn eduacion Educacidn LEL EDUCACION - MAA, MAA,
17| Cagilla verificacidn |salud Salud LEL SALUD - MAA, MR,
18| Casilla verificacidn |recreacidn Recreacidn LBL_RECREACION - MAA, MR,
19[Casilla verficacidn [vivienda sharra Wivienda LBL %IWIEMDA - MAA, MAA,
20| Casilla verificacidn |crédito Crédito LEL CREDITD - MAA, MR,
21[Casilla verficacién [cotizaciones Cotizaciones LBL COTIZACIOMES - MAA, MAA,
22| Casilla verificacion |Autarizaciones cargas  |Autorizaciones cargas  [LEL AUTORIZACIONES CARGAS - MAA AR
23|Casilla verificacidn [Pago licencias médicas |Pago licencias médicas [LBL PAGD LICENCIAS MEDICAS - MAA, MAA,

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 19: Disefio moédulo Visitas

Valor por [Actualizacidn Fusidn

M*Campo|defecto [masiva Valor min |Valor max |Tamafio max |Requerido |Auditoria |Importable |duplicados
1] TS, MAA, [ 25551 MO Sl Desactivado
2| MiA A, P, A A - A, Sl Deszactivado
3| A, P, M/ 28|- = = Deszactivado
4]- M, - - 11]- = = Deszactivado
5[Hoy - NAA, /A NAA, =] =] Desactivado
B|- A, P, A A Sl Sl Deszactivado
7| MAA M, PS8, M, A& M, = Deszactivado
3| MiA M, PS8, M, A& - M, = Deszactivado
9| TS, MAA, [ A i) Sl Sl Desactivado
10 nj- P, A A ] Sl Sl Deszactivado
1 0 MAA, [ A - Sl Sl Desactivado
12 nj- P A& A MO Sl Sl Desactivado
13 1] P, A A - Sl Sl Deszactivado
14 11]- = = Deszactivado
15 11]- =] =] Desactivado
16 [N A, P, A A A Sl Sl Deszactivado
17 [MFA A, P, A A A Sl Sl Deszactivado
15[ M M, PS8, M, A& M = = Deszactivado
19 [MAA TS, MAA, [ A M Sl Sl Desactivado
20 MAA A, P, A A A Sl Sl Deszactivado
21 MAA MAA, P, M, A& A = = Deszactivado
22| MIA M, PS8, M, A& M = = Deszactivado
23| MIA TS, M4, M, MAA, M, =] =] Desactivado

Fuente: Elaboracién propia
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También resulta interesante, conocer por sistema cuales empresas fueron
visitadas de forma diaria. Por lo tanto al construir un registro de visita, el usuario
sblo debera seleccionar las empresas visitas como aparece en la Figura 48, por

ultimo también se puede conocer la campana asociada que tiene tal visita en
caso de existir.

Figura 48: Empresas y campanas relacionadas con una visita

# Accounts

Nueva | Seleccionar (1-3de3)
Hombre Ciudad
AGRICOLA DOMA ADRIAMA LTDA,

AGROMNDUSTRIAL EL PAICO LTDA,

AGRICOLA CAMARENA | TDA

Estado/Provincia Tel&fono
2| et
6378500 et

A Campafia
Nuevo | Seleccionar
Campzfia

Estado
Camparia dentsl 2008

Activa Sledt @) guit

Fuente: Elaboracién propia

Esta informacion también se podria obtener mediante la consulta a tablas de
relacion tanto para las cuentas como las campanas y desplegar en un reporte

in-line>* como el de la Figura 50 mediante la consulta sql indicada en la seccién
11.3.1%,

Figura 49: Consulta Sq

Empresa | Fecha | hame

AGRICOLA CAMAREMA LTDwA, 2003-07-07 21:37:14 Yizita El paico
AGRONDUSTRIAL EL PAICD LTDwA, 2003-058-2319:34:34 Yisita El paica
AGRICOLA DORA ADRIANA LTDA, 2003-08-24 00:17:17 Yisita El paica

Fuente: Elaboracion propia a partir de mysql browser

Luego, si esta misma consulta la aplicamos al generador de reportes, podemos
obtener los resultados de la ilustracion 12:

> Reporte In-line: Permite ver los reportes sin formato alguno, en la interfaz de
ZuckerReports.

% Se debera revisar el diagrama E-R correspondiente por consulta.



Figura 50: Reporte Inline Table Consulta Sq

Reportes A-Petici®n: Visitas-cuentas

Seleccion de Reporte

Reporte | | Visitas-cuentas = |

Preferencias de Formato

Formato | Inline Table =l

Incluir Encabezado [

Ejecular Reporte

Save for later execution

Report Result

Empresa

AGRICOLA CAMARENA LTDA
AGROINDUSTRIAL EL PAICO LTDA.
AGRICOLA DORA ADRIANA, LTDA

Fecha

2009-07-07 21:37:14
20039-03-23 19:34:34
20038-03-24 001717

name
Visita El paico
Visita El paico
Yisita El paico

Fuente: Elaboracién propia

Luego, también resulta de interés para el supervisor conocer los cambios que
han ocurrido hace algun tiempo o fecha definido. En el ejemplo, se analiza los
cambios que existieron en los registros de visitas hace 200 dias del momento

de analisis y lograr identificar los cambios ocurridos.

Al ejecutar la consulta de la seccién 11.3.2, entrega el siguiente resultado:

Figura 51: Informe Visitas hace 23 horas

Seleccion de Reporte

Reporte | Informe Visitas Hace XX Tiempa =l

Preferencias de Formato

Formate | jnjine Table =

Incluir Encabezado 7]

Ejecutar Reparte

Sawe for later exseution

Resultado Reporte

Empresa Fechs_Visits
AGROINDUSTRIAL EL FAICO LTDA. 2009-07-05 00:38:11

Hombre
Wisita El paico

Fuente: Elaboracién propia

Al ingresar mediante el moédulo de visitas al contenido que nos indica la
consulta anterior se obtiene la siguiente ilustracion que refleja el disefio del

maodulo.
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Figura 52:

Registro visita ejemplo

Visita: Visita El paico

Edtar | Duplicar | Eliminai | er Registro de Cambios

Posibles Problemas

Volver 3 lista
Hombre:  Visita El paica Empresa;  AGROINDUSTRIAL EL PAICO LTDA
Asunto: Propuesta de credio Fecha Visita:  07.04/2009
Fecha de Creacion:  07/04/2009 20:38 por admin Explcacian
Contacto:  Sr. Mekson Meza
Grado cumplimisnto: 100 Campafia  Campafia dertal 2009
Oportunidades:
Hora
horaini 13 horafin: 19
MNE 00 LEL_MIN_F: 00
durecion: & kms: 35
Temas
Educacion: |7 sact [0
Recreacion: [0 wivienda ahorro: [
Credio: |7

Cotizaciones:

Autorizaciones Carga:

Fago Licsncias Medicas

Fuente: Elaboracion propia

El enfoque de mddulo se enfoca en la creacion de registro que ejemplifique una
visita, por lo tanto se debe colocar el motivo de la visita, si pertenece a alguna
campana, la fecha de la visita y si se cumpli6 el objetivo. También es relevante
si se asocia a una oportunidad y los horarios y duracion de la misma.
Finalmente los temas que se exponen permiten definir informes sobre los temas
tratados en cada visita asi mismo como algunos problemas que se han
identificado con frecuencia.
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7.2.3 Modulo de Reportes

Esta herramienta (complemento de sugarCRM) permite la generacion de
reportes basado en plantillas existentes. Permite el archivo de los reportes en
directorios definidos por el usuario, la generacion de consultas SQL (in-line
table) y asociacién de reportes a moédulos en particular. Posee por ultimo un
planificador de reporte que se puede configurar para ejecutar un reporte
especifico definiendo la frecuencia de ejecucidn y re-utilizar las consultas
existentes por lo cual no se necesita un experto para usarlo. Permite la
configuracion de Plantillas como las siguientes y como muestra la Figura 69:
Genera archivos de reportes en distintos formatos, pdf es el formato que se
utilizara para la generacion de reportes. Este formato se puede implementar en
el “Home” de SugarCRM mediante el uso de Dashlet basico.

Por ejemplo, uno de los reportes que parece interesante, es conocer cuales han
sido las visitas de interés con su kilometraje asociado como ya se explicé en la
seccién, pues permite la cuantificacién del gasto en una segunda instancia. A

continuacién se muestra la consulta asociada para visualizar las visitas a la
fecha.

Figura 53: Consulta

ZuckerRepons: Consulta Visitas

E ditar Eliminar Ejecutar Reparte

Momhbre Consutta  Consufta Vistas

Conzutta  Select name, azunto, kms fram s2z_vista where deleted=0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 54: Reporte creado a partir de una consulta

Inicio  Cuadro de mando  Calendario vi Emails Contactos  Empresas G fi Clientes i Oportunit Repnnes B

Reciertes: | il Consulta visitas | Sy 2008 | Bl 012008 2007 | & Oportunidad Vis | & Oparunidad vis isita El paice | (£5) AGROINDUSTRIAL

Ataios fuiso: Par faver, actualice 5.2.00 : The latest version of SugarCRM i 5.2.0i. Please visitzy
Reportes A-Petici®n: Consulta Visitas

art.su.

areim.com to acquire the latest version.
Pl Reportes &-Paticidn

Pl Programador de
Repotes Seleccion de Reporte

i) /imacn de Repartes
i P

Reporte | Consulta Visitas = |
i Flantillas de Reportes y
Cons

Preferencias de Formato

Formato | Irine Table =l

Inchir Encabezado | |7

Ejecutar Fieporte

Save for later execution

Report Result
name asunto kms
Wisita El paico Propuesta de credita 35

Fuente: Elaboracién propia

También puede ser configurado mediante formato Web el cual se muestra en la
Figura 55:

Figura 55: Formato Web de la consulta

¥ Mozilla Firefox =10l x|

archivo  Editar  Wer  Historial Marcadores  Herran

¢ - C o [B - |
| Wl 127.0.0.1 | W 127.0.0.1 7 htep...t

| name | asunto |kms
|Visita El paico |Prupuesta de credito |35

| Terminado

Fuente: Elaboracién propia

Dada la rotacion que existe en la industria, las barreras de salida son bajas y
muchas empresas se cambian de caja de compensacion y por lo tanto es
necesario un campo que indique si la empresa esta activa o no. Luego su

visualizacion en la Figura 56, se logra a través de la consulta sql indicada en la
seccién 11.3.3.
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Figura 56: Reporte Empresas In-Line

Reportes A-Petici®n: Empresas Activas

Seleccion de Reporte

Reporte | Empresas Activas = |

Preferencias de Formato

Formeto | inling Toble =l

Inchir Encabezado |7

Ejecutar Reporte

Save for later execution

Report Result

EMPRESA_ACTIVA RUT
"ESCUELA N° 53 ""CENTRO BIBLI 82416100
AGRICOLA CAMARENA LTDA 78504110
AGRICOLA DOFlA ADRIAMA, LTDA 7E039640
AGRICOLA E INMOBILIARIA GERFAM 55262070
AGRICOLA EL DIBUJO 5.4, 96665620
AGRICOLA EL TRIGAL LTDA TBEZTAE0
AGRICOLA FUSION LTDA. Ta142910
AGRICOLA LOS NOGALES DEL CARME 7BES03T0
AGRICOLA SAN ALFONSO LTDA 78641650
AGRICOLA SAN FERMANDO LTDA. TTEETETO

Fuente: Elaboracion propia

De la misma forma, negando la consulta anterior podemos obtener las
empresas inactivas:

Figura 57: Empresas Inactivas

Report Result
EMPRESA_INACTIVA RUT
"ESCUELA N 53 "CENTRO BIBLI 52416100

Fuente: Elaboracion propia

Incluso el informe puede ser presentado en formato pdf, mediante la creacién
de una plantilla jrxmI°® como muestra la Figura 58. En éste aparece, el logotipo
de la empresa, las empresas activas y su respectivo RUT, pues es una
constante definida por empresa.

%% Plantilla creada con el software Ireport.3.0.
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Figura 58: Reporte PDF

=

ot ig @

Empresas Activas

sot
NOMERE EMPRESA RUT
AGRICOLA CAMARENA LTDA. 78504110
AGRICOLA DONA ADRIANA LTDA 76039640

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se puede hacer una analisis de las oportunidades de crédito
mediante la creacidn de reportes pdf en base a plantillas jrxml como muestra la
Figura 59. Este define el estado de cada crédito y el monto asociado sin
distinguir la persona que lo esté ejecutando.

prueba.pdf - Adobe Reader
lorchivaEdicion

Ver Documento Herramientas Yentana Ayuda

Figura 59: Reporte PDF Oportunidades

Oportunidades de crédito T

[T]

Lo Araucan

Total Oportunidades: 2

Id.
Decision
Makers

|. 4500000.0 @ 1000000.0

Fuente: Elaboracién propia
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Ademas resulta de interés conocer el estado de llamadas y reuniones, para lo
cual se utilizan las siguientes consultas que presentan una estructura similar.
Debido a la estructura de base de datos en que se utilizan parent_id para hacer
relacién, conviene utilizar UNION para conectar distintas consultas en una sola.
Esto pues no existe otra forma de concentrar la informacién de llamados y
reuniones de distintos médulos. Estas consultas se presentan en la seccié
11.3.4 y su resultado en la Figura 60.

Figura 60: Resultados de distintos mddulos en la misma consulta de LLamados

Reportes A-Petici®n: informe Llamados

Seleccion de Reporte

Reporte [ informe Liamados = |

Preferencias de Formato

Formato | Infie Table =

Inchir Encabezads @

Ejecular Reporte

Sawe for later execution

Report Result

Hodulo name status direction
Accourts "ESCUELA I 53 "CENTRO BIELI Plarnied Inbound
Accourts AGRICOLA CAMARENA LTDA Planned Inbound
Opportunities Cporturidad Vista Agricola Camarera Held Inbound

Fuente: Elaboracién propia

Si se observa con detalle, se puede visualizar que los resultados de la consulta
anterior son en lenguaje inglés. Esto ocurre pues por diseno el software guarda
los datos en el lenguaje base y utiliza los metadatos para desplegar la
informacién en castellano. Como en este caso, se hace una consulta directa a
la base de datos, el resultado debe ser en inglés. Por lo tanto es necesario
agregar algun tipo de logica de manera que la informacién desplegada en
pantalla sea en castellano. Luego la consulta necesaria es la indicada en la
seccién 11.3.5.
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Figura 61: Resultados Consulta LLamados

Resultado Reporte

Médula Hombre Estado LLzmads Fecha_lnicia Facha_Final Mrazo
Empresa "ESCUELA N®53 ™CENTRO BIBLI Flanificada Entrante 27-08-2008 27-08-2009 Vencido
Empresa AGRICOLA CAMARENA LTDA. Flanificada Entrante 28-08-2009 28-08-2009 Vencido
Oportunidades Dportunidad Visita Agricela Camarera - AGRICOLA CAMARENA LTDA. Realizada Entrante 27-0g-2009 27-08-2009 Vencido
Contactos Coasar Ar - Corporacion Municipal Maria Pinte Ho Realizada Entrante 26-08-2008 28-08-2009 A Tiempo
Casos Frobando Casos- ARCE PINO LUIS ALFONSO-Estado Cazo:Cerrado Ho Realizada Entrante 30-08-2008 30-08-2009 Vencido

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de las Reuniones, la consulta a utilizar es la siguiente, similar a la
anterior, ésta, se indica en la seccién 11.3.6.

Figura 62: Resultado consulta Reuniones

Resultado Reporte
Médulo Hombre Estads Facha_lnicia Fecha_Final Hraso
Oporunidades Oporunidad Capacitacion - ARAVA VARGAS JUAN RAMON Planificada 22.010-2009 23-010-2009 A Tiempo

Fuente: Elaboracién propia

El informe correspondiente en pdf se muestra en la Figura 63:

Figura 63: Reportes Reuniones

Informe Reuniones

Estado: Planificada Afraso: A Tiempo
Localizacion:  Starbucks

Fuente: Elaboracién propia
La diferencia entre el reporte y la consulta es que el reporte muestra la

localizacion que resulta de interés, aunque en la mayoria de los casos seria la
direccion de la empresa asociada.
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7.2.4 Mobdulo de Analisis

Este modulo corresponde graficas y tablas sobre los datos que se han
ingresado en el sistema CRM. Por lo tanto se podian conocer métricas por
estado de venta, prospectos, ROl por campanas, resultados por mes,
oportunidades por toma de contacto como muestra la Figura 5. Se noté que
hacer estos analisis via Dashlet resultaba mas engorroso que crear una nueva
plantilla jrxml mediante ireport [38], esto pues los dashlet no son del todo
customizables pues las métricas estan definidas por el tipo de dato y el software
ireport ofrece mayor cantidad de plantillas que las actuales que posee sugar.
Por lo tanto, para poder generar un nuevo dashlet, es necesario modificar varios
archivos y hasta las plantillas y archivos swf. Sélo en el caso de las
oportunidades, dado que es un modulo que compatibiliza el proceso de crédito,
se optd por usar el dashlet pre-existente. Este se muestra a continuacion en la
Figura 64, mediante las oportunidades por toma de contacto en formato pie y en
barras.

Figura 64: Toma de oportunidades

Todas las Oportunidades por Toma de Contacto onx Touas las Oportunidades Por Toma de Contacto Por Resultado WX

0 1000 2000 3000 4000

_345[

Auto Generaco

-$1E|E|E|E|E|K
Llamada en Frio

$4500.00K 81.8%

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.5 Mobdulo de Analisis de cambio

Actualmente el software posee control de cambios para cada uno de los
médulos (accounts, bugs, leads, etc). A continuacién se muestra el resultado
del ViewChangelLog para el caso de accounts que se puede visualizar en el
mismo modulo. Este indica que el campo nombre de la empresa ha cambiado,
la fecha de cambio y ambos valores.

Figura 65: Control de cambios

¥)127.0.0.1 - Mozilla Firefox =10] x|

I % |http:,l',l'lZ?.D.D.1,fsugaru:rm,l’index.php?mu:uu:Iule=Fl.uu:lit&actiu:un=F‘|:||:|up8u:|uery=true&recu:urd=9|:|3?2|:F6-|:|:|:3-4Eie' 5 ¢

Cuentas: "ESCUELA N° 53 ""CENTRO BIBLI = Imprimic

Campos auditados en este madulo: 10 Cuerta Padre, Teléfono oficing, Mombre, Usuaro Asignada, HOLDING, RUT, CATEGORLA,
INOUSTR A

Campo Walor frterior Walor Muewo Carnbizada For Fecha de Cambio

"ESCUELA H® 53

Mombre: ESCUELA W"53 " CENTRO BIBLICO wEENTRO BIBLI Flanificadaor 07 /05/2008 06:40pm

Fuente: Elaboracion propia

En el levantamiento de requerimientos se consider6 necesaria esta
funcionalidad pero de forma generalizada de manera que el supervisor pudiera
saber todos los cambios que ocurrian y poder controlar el nivel de actividad de
sus subordinados con respecto a sus labores diarias. Por lo tanto es necesario
un reporte que indique los cambios realizados en el sistema. Esto puede ser
obtenido mediante la consulta SQL de la seccién 11.3.7.

Por ejemplo, se empled la siguiente consulta que permitia conocer los cambios
realizados en el médulo de cuentas para los campos que poseen control de
cambios®’, y esto no es mas que reflejar los datos de la tabla de auditoria de
cuentas (accounts_audit).

Es interesante destacar que este médulo no fue construido como modulo por si

" Se pueden conocer estos cambios al apretar Control de cambios en el
méddulo cuentas.
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mismo con una lengueta en el menu. Lo que se hizo, fue ocupar el médulo de
ZuckerReport y mediante la lengueta home, agregar dashlet de consultas SQL
anteriormente observada.

En el caso del supervisor, resulta interesante conocer los cambios que realizan
cada uno de sus subordinados y estos podrian ser caracterizados dependiendo
del tiempo que ha pasado desde que se ha realizado ese cambio, pues para el
supervisor no seria de interés conocer todos los cambios. Sino que solo los que
ocurrieron en la hora anterior al analisis realizado identificando la persona que
realiza el cambio.

Con la consulta 11.3.8, se obtiene un resultado vacio, esto ocurre pues no han

ocurrido cambios en el intervalo de 60 minutos con respecto a la ejecucién de la
misma.

Figura 66: Reporte analsis de cambios

Report Resutt

Hambre_actar Eripresa hiara_sorreits tanbio Campa alor Irtes alor Despues

Fuente: Elaboracion propia

Este resultado se obtiene desde el modulo ZuckerReports, pero mediante
dashlet, se exporta al Home de manera que los primero que se visualice al
entrar a la sesion, sea el reporte anterior. También se consideré que resulta
mas facil de implementar un reporte por cada tabla audit pero consolidado en
un sélo reporte. Esto no se realiza consolidando todos los resultados de la tabla
de auditoria y agregando un campo que indique el modulo, en el mismo reporte,
se colocan secciones y cada seccion correspondera a un médulo.

La conclusibn mas importante consiste en que dada la funcionalidad de
construccién de médulo que posee sugarCRM, no fue necesario programar
cbdigo aunque si en alguna situacion se necesitara se podria utilizar LogicHook,
pues se amigable y tiene una interfaz de aplicacién como muestra la seccion
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7.11. En el caso de realizar célculos, estos se hicieron via reportes mediante
consultas SQL, por lo tanto cada ves que se genera el reporte, se recalcula el
indicador de interés. Ademas los cambios al modelo de datos fueron ejecutados
correctamente y el modelo de datos es facilmente flexible en su expansion. En
el caso de que se hubiera que tenido que atender un proceso directo, se habria
utilizado la herramienta ProcessManager, que permite definir procesos y alertas
entre distintos usuarios.
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7.3 Interfaz de Usuario

Figura 67: Interfaz de usuario
¥ 127.0.

.1 - Mozilla Firefox

Archivo  Editar  Wer  Historial  Marcadores  Herramientas  Avuda

@_ - c A ﬁ Iﬁ|http:,l’,l’lZ?.D.D.1,l’sugarcrm,l’index.php?m0duIe=C0ntacts&action=index Tﬂ? - Imv|Wikipedia
J gl 127.0.0.1 x | gl 127.0.0.1 x | gl 127.0.0.1 X ] gl 127.0.0.1 x ] gl 127.0.0.1 X ] gl 127.0.0.1

% ] 1= 090707_193507_empre... <

Bierwenido, admin [ Salir ]  Mi Cuenta | Empleados | Admin | Formacidn | Acerca de EEEEEREN
SUGARCRM.
COMMERCIAL OPEN SOURCE
Mapa del sitio | = Search

Inicio  Cuadro de 1 Calendario  Actividad Emails Documentos Empresas Campafias Clientes Potenciales Oportunidades = Credito1 =
Recientes: AGRICOLA CAMARE S AGRICOLA CAMARE | Consulta Visitas &Empresaclassic =] Maria Dolores Wizita El paica | (= PlantillaEmail1 @ Campafia 2009
</ Atajos Contactos: Inicio

S Imptitnir P Ayuda

5] Mueva Contacta Bisqueda Basica | Blsgueda Awanzada

=] Mueva Tarieta de Visita

=] Importar vCard MNambre Apellidos Cuenta Seleccionar || Limpiar
E] Contactos Solo mis elementos [

?
Importar !

Buscar || Limpiar | Bisguedas Guardadas —Minguno— j
NHuevo Contacto

Marmbre: Lista de Contactos
Seleccionar —  Eliminar | Exportar | CombinarDuplicados || FRedactar Correo | Seleccionados: 0 (1-2de2)
anellidosis (I Nombre = Cargo = Cuenta = Email Tel. oficina = Usuario =
5 Gerente de 3 i
. - . ]
Tel oficing: || Maria Dolores Camarena Recursos Humanos AGRICOLA CAMARENA LTDA, admin Eadl
M = Sr Melson Meza Jefe de personal AGRICOLA CAMARENA LTOA, mdiEcamarena.cl 8312707 admin |
Email:
Seleccionar —  Eliminar | Exporar | CombinarDuplicados | FRedactar Correo | Seleccionados: 0 (1-2de2)
Asignado a:
admin Seleccionar
a Actualizacién Masiva
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7.4SugarCRM

Esta herramienta fue explicada en detalle en la seccién 6.2, por lo tanto no sera
detallada en esta seccion. Su interfaz gréafica se puede observar en la seccién
7.3.

7.5Mysql Query Browser 5.0

Este software hace parte del conjunto mysql toolkit y permite la generacién de
consultas a una base de datos seleccionada. Automatiza mediante botones la
construccién de consultas y permite que un clic se realice la consulta. Por ultimo
permite tener un historial de las consultas guardando las sentencias utilizadas
anteriormente.

7.6 MySQL WorkBench

Este software es la continuacién de DBDesigner 4.0 [38], permite la creacion y
diseno de modelos de datos mediante la agregacion de tablas, vistas y rutinas.
Permite especificamente la construccién de modelos de datos de tipo Entidad-
Relacién e la Ingenieria Reversa. Esta es la funcionalidad de interés para la
tesis, que permite mostrar los modelos de datos. Debido a que esta version
tiene bloqueda esa funcién, se utiliz6 DBDesigner 4.0 para hacer la ingenieria
reversa y WorkBench para el manejo de tablas. En el anexo 11.8 se muestra
una figura del software referenciado.

7.7Ireport 3.0 (Designer for JasperReport)

Este software permite la generacién de reportes, ya sea de forma manual o
mediante un Wizard [38]. Como requisito, se debe tener configurada
correctamente la conexidn a la base de datos. En el Wizard los pasos son:

Se ingresa la consulta asociada y se selecciona la conexién/fuente de datos, la
seleccion de campos, la agrupacion y la generacion de la distribucion espacial.



Con estos pasos se puede luego generar una plantilla jrxml que puede ser
utilizado por un motor de Jasper. Luego los formatos de salida son de tipo: pdf,
html, java 2d, Excel, csv, text, rtf, openoffice entre otros. Por ultimo, en el paso
del layout, permite agregar reportes existentes como subreportes. Ademas la
aplicacion permite agregar grafico definiendo el tipo de dato que se utilizara en

el configuracion. Los tipos de graficos se muestran en la Figura 68:

Figura 68: Plantillas graficas
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Fuente: Ireport 3.0
7.8 PHP Editor

Se utiliz6 esta herramienta para visualizar los archivos con el cédigo fuente e
identificar funciones y pardmetros. Los archivos de metadatos que se

modificaron, se modificaron mediante el uso de php editor.
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7.9Free JavaScript Editor Edition

Permite la modificacién del codigo JavaScript. En esta ocasién sélo se utilizé

para visualizar la correlacién entre variable de la aplicacién légica y la interfase.

7.10 ZuckerReport 1.10

Esta herramienta (complemento de sugarCRM) permite la generacion de
reportes basado en plantillas existentes. Permite el archivo de los reportes en
directorios definidos por el usuario, la generacion de consultas SQL (in-line
table) y asociacién de reportes a moédulos en particular. Posee por ultimo un
planificador de reporte que se puede configurar para ejecutar un reporte
especifico definiendo la frecuencia de ejecucion. Permite la configuracion de

Plantillas como las siguientes y como muestra la Figura 69:

. Nueva plantilla listado:

. Nueva plantilla JasperReports :
. Nueva plantilla Office:

. Nueva plantilla de consulta:

Figura 69: Plantillas ZuckerReport

Inizio Cuzadrode mando Calendaric Actividsdez  Emails Documnertos  Contactos  Empresas Campafias Clientes Potenciales Oportuni dades

Reciertes: | =5 AGRICOLA DDA 38 Administrator | =) AGRICOLA CAMARE AGRICOLA CAVMARE [;ﬂ Camparia 2009 f{.ﬂ Intervalo | S "ESCUELAN | [ Mara Dolores C
ftajos Emmor: Ho fue posible |a conexidn al servidor de Sugar. Por fawor, compruebe la Configuracion de Proxy en el panel de administracidn Configuracién del Sistema.

ZuckerReports: Inicio
Tl Reportes & Peticisn

¥l Programader de

Feportes Lista de Plantillas
&l Amac #n de Reportes MNew Listing Template Nueva Flartila de JasperReports Muewva Plantila de Office Muewva Plantila de Consulta
{’|| Plartillas de Reportes Mombre Tipo Descripei €0
Conzultas —
- FO0Reporte] JasperReports
;’|| Parametros de Reportes & .
¥ Consubas - Empresaclassic JasperReports
5“ foerca de &] Consulta Wisitas Consulta
E;ﬂ Emprezas Conzulta
(‘;ﬂ Intenalo Conzulta

Fuente: Elaboracion propia
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Genera archivos de reportes en distintos formatos, pdf es el formato que se
utilizara para la generacion de reportes. Este formato se puede implementar en

el “Home” de SugarCRM mediante el uso de Dashlet basico.

7.11 LogicHook 0.2

Este complemento, permite el uso de LogicHook de una forma rapida. Lo que
hace el software es implementar una interfaz con el bean a utilizar y la accion a
realizar. Luego el usuario puede colocar el cddigo que desee entre los
comentarios defnidos. En el ejemplo del anexo 11.8, en el caso que el usuario
sea administrador y que este en el médulo Account (Empresas), el cddigo
impedira que el campo nombre sea sobrescrito. Por lo tanto al Guardar y volver

a la vista detalle, se mostrara el mismo valor antes de introducir un nuevo valor.
7.12 AutoRefreshDashlet
Esta herramienta permite definir un intervalo de frecuencia para la actualizacién

de los dashlet, de manera de evitarle esta labor al usuario final. Este

componente se instala mediante el cargador de médulos.
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8 EVALUACION DEL SISTEMA

Para probar el correcto funcionamiento del sistema, con el objetivo de conocer
si la forma de llegar a la informacién desde la pagina de incio es la adecuada,
se confeccion6é una pequena encuesta de usabilidad, realizada a 4 personas.
Esta encuesta se muestra en la Figura 70 y se descompone por concepto:

Pregunta 1 a 6: Evaluacion de la imagen y de la manera de mostrar iconos y
formularios.

Pregunta 7 a 12: Indica si es facil recorrer las distintas componentes del
software y que esto se haga de manera adecuada sin pérdidas de tiempo
prolongadas por ejemplo.

Pregunta 13 a 22: Indica si es el software es facil de manejar, que no tenga
dificultades en su uso y evitar el nivel de errores al ingresar los datos a los
formularios.

Pregunta 23 al 24: Indican si el proceso empleado en el software tiene similitud
con el proceso de negocio.

Pregunta 25 a 30: Indica si las adaptaciones realizadas son conformes a los
requerimientos de los usuarios y el nivel de utilidad que los usuarios ven de
éstas.

Previo a la encuesta, se confeccioné una presentacién en la cual se explicé a
los usuarios la forma de explotar el sistema y se instal6 el software SugarCRM
en un servidor (sistema operativo Windows) de prueba. Se destinaron dos dias
para que los usuarios probaran el software e hicieran sus comentarios

completando la encuesta indicada en la Figura 70.

En general, los usuarios consideraron, que el software era facil e intuitivo de
manejar y que los modulos adicionales son Uultiles para los propositos del
manejo de informacién de la caja de compensacién. La mitad consider6 que el
proceso de importacién no era facil de usar y que se requerian conocimientos
previos. Ademas los usuarios consideraron que el sistema de reportes es de
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gran utilidad, pues permite el andlisis rapido del sistema sin tener que gastar
tiempo en verificaciones posteriores.
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Figura 70: Formulario de Encuesta

N Pregunt o Soncento Pregunta Si Ho Aveces |« Comentarios | -
1 Imagen Cuando =2 selecciona un icona se diferencia de los no seleccionados.
2 Imagen Exizten fattas de ortografia.
3 Imagen El nombre de los botones es adecuado.
4 Imagen Para tareas similares, los didlogos o formularios son similares,
5 Imagen Eltamario de las letras es adecuado.
B Imagen La estructura resutta evidente para el uzuario.
7 Usabilidad La terminologia del mend es constante en todas las operaciones.
g Usabilidad Los iconos que aparecen se identifican claramente con lo que representan.
g Uszahilickd La informacion gue =e presenta en la aplicacion e= faci de entender .
10 Usabilidad El menti de navegacion aparece en un lugar apropiado.
11 Usabilidad La carga de datos es rapida.
12 Usabilidad Existe alguna parte del proceso gque no se represente en el uso del software
13 Operabilidad Laz tareas repettivas duran menos de 135 segundos.
14 Operabilidad La estructura y representacion no requiere informacion adicional a la entregada para su comprension.
15 Operabilidad Es fécil corredir errores en las elecciones de la informacidn.
18 Operabiidad En cazo de gue un proceso requiera varios pasos es posible valver a los pasos anteriores para modificar los datos.
17 Operabilidad La ejecucidn de tareas asignadas se aprenden de forma rapida.
18 Operabilidad Es facil encontrar informacidn prevismente encontrada.
19 Cperabilickd Se identifican faciments los formularios, tablas v el tipo de accidn que se debe ejecutar,
20 Operabilidad Las tareas repetitivas se efectian con facilicdsd.
el Operabilidad La manera de llegar & ks informacion es facil y rapida.
22 Operabilidad Es facil el ingre=o de deatos v el uso de listas desplegables (muestran varias opoiones dentro de las cuales, se escoge una sola)
23 Procesos El manual de uso es faci de entender.
24 Procesos El proceso de importacion de datos es suficientemente completo
25 Adaptaciones El uso de plantilas de Reporte es f&cil y rapido
6 Adaptacionss El uso de accesos directos en la pestafia Home, ayuda & encontrar los elementos buscados.
rd Adaptaciones El médulo Visitas le parece intuitivo v facil de usar
28 Adaptaciones El midulo Crédito le parece intuitiva v faci de usar
29 Adaptaciones El proceso de importacion para empresas gue ya existen le parece facil
30 Adaptaciones El médulo de reportes permite una facil administracion de los reportes creados v los elementos asociados




9 CONCLUSIONES

Se puede concluir que se cumplié el objetivo general de la tesis que
corresponde a la adaptacion de una herramienta CRM en una empresa Mipyme
del sector financiero. En particular, una oficina de la caja de compensacién
tenia un comportamiento similar en cuanto al manejo de recursos y desarrollo
en herramientas claves del negocio.

Ademas se puede decir que se cumplieron cabalmente los objetivos especificos
impuestos. Se analizaron en profundidad las componentes que configuran los
sistemas CRM, se seleccioné una empresa y se describieron los procesos de
negocio, se selecciond6 SugarCRM para implementar los requerimientos
detectados y se capacito al jefe de la oficina en el tema.

Se puede concluir que no todas las herramientas open source tipo CRM pueden
ser implementadas en una MIPYME, esto porque numerosas de éstas tienen
una distinta vision de lo que significa CRM y por lo tanto funcionalidades
distintas. Ademas muchas veces, por la forma en como se genera el cédigo
libre para estas aplicaciones, muchas se fusionan o dejan de existir, pero los
paquetes quedan disponible aunque tengan funcionalidades con errores o de
bajo desarrollo. De todas las herramientas analizadas, s6lo una tenia la
suficiente robustez como para adaptarse a los cambios. Se tiene que tener en
cuenta que la MIPYME, muchas veces tiene cambios inesperados en poco
tiempo que pueden dejar cualquier aplicacion obsoleta y por lo tanto una
rapidez de actualizacién a los nuevos procesos es esencial.

Ademas en este caso, 100% de los requerimientos se pudieron implementar,
pero se debe tomar en consideracién que no se modificaron los workflows. En
el caso que se hubieran modificado los flujos de trabajo, se podria haber
utilizado Process Manager for Sugar.

Otra importante conclusién, es que algunos requerimientos, si bien estaban
implementados en otros sistemas que ya se disponian, el mayor problema fue
que no eran tomado en cuenta por los usuarios y por lo mismo el sistema



quedaba fuera de linea (fuera de uso). Esto permite a pensar que las practicas
actuales no son las correctas y por lo mismo los sistemas se convierten en
programas sin uso. Por lo que claramente se puede concluir que no sirve una
solucién informatica si es que ésta no va acompanada con el cambio de
practicas de los usuarios mediante capacitacion efectiva y una adecuada
difusion.

La conclusion mas importante, es que el software libre en el area de CRM, por
lo menos con su aplicacién Sugar, tiene la suficiente robustez para ser aplicado
a cualquier industria siempre y cuando mantenga el proceso tradicional CRM.
Esto permite comprobar que en parte el software libre es una solucién para la
pequefna y mediana empresa, posibilidad que este tipo de empresas antes no
tenian, debido a su desconocimiento y nivel de costo de aplicaciones
comerciales.

Para poder generalizar esto a otros procesos, seria necesario poder comprobar
en otras areas la utilidad del software libre. El paso siguiente, seria comprobar
si existen aplicaciones de otras areas (por ejemplo ERP) que tengan las
caracteristicas suficientes para poder adecuarse a cualquier proceso y en
cualquier industria.

Finalmente, con esta tesis se logra comprobar que las herramientas de software
libre pueden ser utilizadas como base para adaptar soluciones concretas por
medio de proyectos de implantacion teniendo como base que no todos los
requerimientos pueden ser completados, pero puede lograr resolver el problema
de una industria en particular.
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11 ANEXOS
11.1  Analisis del uso herramientas CRM, ERP en Chile

Las empresas chilenas han tomado la importancia que las tecnologias de
informacién representan para ellas, entendiendo que no son solo software sino
que son parte del nacleo del negocio. Por lo tanto muchas empresas estan
adquiriendo softwares o tienen pensado adquirir alguno en los préximos 3 afos.
La Figura 71 muestra el estado de la proporcién de empresas con respecto a
cada una de las posibles herramientas de informacion que podrian adquirir. En
el caso del uso de CRM, se nota un uso bastante limitado (10,6%), pero con

proyecciones al triple de usuarios en un plazo de 3 afos.

Figura 71: Porcentaje de empresas que han adoptado o piensan adoptar tecnologias de

software

Modelacion de procesosde negocios
Plataforma de desarrollo J2EE
Arquitecturaorientada a servicios(S0A)
Sist. de integracion de aplic. y Middleware
Inteligencia de NegociosiBI)

Gestidn de la cadena de suministros(SCM)
Software open source(ej:Linux)

Gestion de la relacion con cliente(CRM)
Plataforma de desarrollo .NET

Factura electronica

ERP

Herramientas de trabajo de grupo

Herramientas de productividadiej: Office)

M Sitiene W No, peraespera comprarlo en 3 afios

Fuente: PUC-CCS, Encuesta BIT 2007

Luego se muestra un desglose del andlisis de la Figura 72 pero por tamano de
empresa el cual revela que el nivel uso de CRM en la mediana y pequefa
empresa es bajo alcanzando solo 17,5% y 8,4% respectivamente. En cuanto a
herramientas ERP los porcentajes son 42,8% y 24,3%, lo que significa que las
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empresas si tienen mayor conciencia del uso necesario de

ERP.

Figura 72: Porcentaje de adopcidn tecnologias por tamafio de empresa

una herramienta

Modelacion de procesos de negocios
Plataformade desarrollo J2EE
Arquitectura orientada a servicios(SOA)
Sist. de integracion de aplic. y Middleware
Inteligencia de Negocios(BI)

Gestion de lacadena de suministros{SCM}
Software open source(ej:Linux)

Gestidn de larelacion con cliente(CRM)
Plataforma de desarrollo .NET
Facturaelectronica

ERP

Herramientas de trabajo de grupo

Herramientas de productividad(ej: Office)

M Grande ® Mediana Pequefia

3,10%

4,20%

3,50%

3,90%

6,60%

£,00%

6,80%

B.40%

12,90%

21,70%

24,30%

36,90%

89,30%

Fuente: PUC-CCS, Encuesta BIT 2007

Es relevante mencionar que un porcentaje bajo de empresas aplica inteligencia

de negocio en sus procesos y gestiébn de la cadena de suministro, lo cual

representa una oportunidad clara para el desarrollo de una industria de software

en estas dareas que presente soluciones de bajo costo y que sean

customizables. El software libre podria tener oportunidad en la medida que

demuestre una flexibilidad y competencia en los requerimientos de informacion

de los clientes.
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Actualmente existen distintas forma de comunicarse con el cliente, dentro de las
mas utilizadas por motivos de costo y sencillez son el teléfono, el correo
electrénico y el fax. El resto de los métodos de comunicacion se presentan en la
Figura 73 donde se puede evidenciar una diferencia importante (50%) en el

sistema de respuestas automatica (IVR).

Figura 73: Medio de contacto con el cliente segun tamarno empresa

Pantallaemergente(screen popup)
Teléfono-Sistemas de respuesta automatica(IVR)
Chatonline

Web empresa-portatransaccional{compras,ventas)
Intermediarios online o terceras partes

Correo ordinario

Web empresa-catilogo online

Fax

Caraa cara

Correoelectronico

Teléfono

M Grande M Mediana M Pegquefa

Fuente: PUC-CCS, Encuesta BIT 2007

Finalmente, la tarea mas automatizada en la mediana y gran empresa es el
proceso de seguimiento y cumplimiento de pedidos con 47% y 62,7%
respectivamente. Por otro lado, en las pequefias empresas, el manejo de
contenido Web es la tareas mas automatizada (36,3%). Esto se puede

visualizar en la Figura 74.
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Figura 74: Automatizacién parcial CRM y ERP

Integracion con sistemas empresariales(ERP o SCM)
Mesa de ayuda al cliente
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Sistema de reclamos de los clientes

Marketing

Toma de pedidos

Manejo del contenidao del sitio web

Seguimiento y cumplimiento de pedidos

M Grande M Mediana M Peguefia

Fuente: PUC-CCS, Encuesta BIT 2007
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11.2

Diagrama de Proceso

11.2.1 Proceso de Afiliacion

Figura 75: Proceso de Afiliacion
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11.2.2 Proceso de Mantencién

Figura 76: Proceso de mantencion
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11.2.3

Salud

Figura 77: Proceso Salud
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11.2.4 Recreacion

Figura 78: Proceso Recreacion afiliados
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11.3  Consultas SQL
11.3.1 Consulta 1

Figura 79: Diagrama E-R -1

accounts

F id: WARCHAR(36) (FK)

& name: YWARCHAR(150)

& date_entered: DATETIME

& date_modified: DATETIME

& modified_user_id: CHAR(36)

& created_by: CHAR(3E)

& description: TEXT

& deleted; TINYINT{1)

& assigned_user_id: CHAR(36)

@ account_type: WARCHAR(SO)

& industry: YARCHAR(SO)

@ annual_revenue: YARCHAR(2S)

& phone_fax: WARCHAR(2S)

@ hiling_address_street; WARCHAR(150)
@ hbiling_address_city: YARCHAR(100)

@ hbiling_address_state: WARCHAR(100)

% hiling_address_postalcode: WARCHAR(20)
@ hbiling_address_country: WARCHAR(255)
& rating: WARCHAR(2S)

@ phone_office: VARCHAR({2S)

& phone_alternate: YARCHAR(2S)

& website: VARCHAR(255)

& ownership: WARCHAR(100)

& employees: WARCHAR(1O)

& ticker_symbaol: YARCHAR(10)

& shipping_address_street: WARCHAR(1S0)
& shipping_address_city: YARCHAR(100)
@ shipping_address_state: WARCHAR{100)

& shipping_address_country: WYARCHAR({255)
& parent_id: CHAR(36)

@ sic_code: WARCHAR(10)

& campaign_id: CHAR(3A)

& shipping_address_postalcode: WARCHAR(20)

s55_visita

F id: WARCHAR(36) (FK)

Rel_01
Le
H ! H
Rel_03
H
LI
nV]
ral
H
Rel_04
—+ Rel_02
s55_visita_accounts_c -
Lo T i WARCHAR(36) (FK) .
"N date_modified: DATETIME Rel_D&
Rel_05|, |@ deleted: TINYINT(1) |<
+ & sss_visitarS0a_visita_ida: wARCHAR(3E)
; ‘ & sss_visitaD1l2eccounts_idb: WARCHAR(3G)

& name: WARCHAR(255)

& date_entered: DATETIME
& date_modified: DATETIME
& modified_user_id: CHAR(36)
& created_by: CHAR(3E)

& description: TEXT

& deleted; TINYINT{1)

& assigned_user_id: CHAR(36)
& asunto: YARCHAR(2S)

& explicacion: TEXT

& porcentaje: INTEGER(11)
& fecha: DATE

& account_id_c: CHAR(36)

& contact_id_c: CHAR(3E)

& campaign_id_c: CHAR(36)
% duracion; INTEGER{11)

@ min: YARCHAR{100)

@ min_f: YARCHAR{100)

& hora_ini: VARCHAR({100)

@ hara_fin: WARCHAR(100)

@ educacion: TINYINT(1)

@ salud: TINYINT(1)

& recreacion: TINYINT(1)

& vivienda_ahorro: TINYIMT(1)
@ credito: TINYINT(1)

& cotizaciones: TIMNYIMT(1)

& pagolicenciasmedicas: TINYINT(1)
& autorizacionescarga: TINYINT (1)

@ kms: INTEGER(11)

Fuente: Elaboracién propia

SELECT sugarcrm.accounts.name as Empresa,
sugarcrm.sss_visita_accounts_c.date_modified as Fecha,
sugarcrm.sss_visita.name FROM

sugarcrm.accounts,

sugarcrm.sss_visita_accounts_c,

sugarcrm.sss_visita where
sugarcrm.sss_visita_accounts_c.sss_visitaO12eccounts_idb =
sugarcrm.accounts.id and
sugarcrm.sss_visita_accounts_c.deleted =0 and

sugarcrm.sss_visita.id =




sugarcrm.sss_visita_accounts_c.sss_visitac50a_visita_ida

11.3.2 Consulta 2

Figura 80: Diagrama E-R-2

accounts o

7 id: VARCHAR(36) (FK)

& name: VARCHAR(150)

< date_entered: DATETIME

& date_modified: DATETIME

& modified_user_id: CHAR(Z6)

@ created_by: CHAR(36)

& description: TEXT

& deleted: TINYINT(1)

< assigned_user_jd: CHAR(36)

@ account_type: WARCHAR(SO)

@ industry: VARCHAR(SO)

@ annual_revenue: YARCHAR(2S)

@ phone_fax: WARCHAR(Z2S)

% hiling_address_street: WARCHAR(1S0)
% biling_address_city: YARCHAR{100)

@ hiling_address_state: WVARCHAR(100)

% hiling_address_postalcode: WARCHAR(20)
@ biling_address_country: WARCHAR{255)
@ rating: WARCHAR(25)

& phone_office: WARCHAR(2S)

@ phone_altermate: WARCHAR(25)

& website: WARCHAR(255)

& ownership: VARCHAR(100)

@ employess: WARCHAR{10)

& ticker_symbol: WARCHAR{1O)

& shipping_address_street: VARCHAR(1S0)
% shipping_address_city: YARCHAR(100)
& shipping_address_state: YARCHAR(100)
% shipping_address_postalcode: VARCHAR(20)
% shipping_address_country: VARCHAR (255)
& parent_id: CHAR(3E)

@ sic_code: VARCHAR(1D)

< campaign_id: CHAR{36)

Rel_01

555 _visita -

 id: VARCHAR(IE) (FK)

Rel_03

N

1
™

ses_visita_accounts_c

# id: VARCHARI(3G) (FK)

Rel_D4

@ date_rodified: DATETIME

& deleted: TINYINT{1)

& 535_visitacS0a_wvisita_jda: WARCHAR(ZE)
@ ss5_visita0l2eccounts_idb: VARCHAR(3E)

—H—Rel_06

@ name; YARCHAR(2SS)

& date_entered: DATETIME

@ date_modified: DATETIME
& modified_user_id: CHAR(38)
& created_by: CHAR(3AG)

@ description: TEXT

& deleted: TINYINT(1)

& assigned_user_id: CHAR(3E)
@ asunto: VARCHAR(2S)

& explicacion: TEXT

& porcentaje: INTEGER(11)

& fecha: DATE

@ account_id_c: CHAR{36)

& contact_jd_c: CHAR(36)

@ campaign_id_c: CHAR(36)

& duracion; INTEGER(11)

& min: VARCHAR(100)

@ min_f YARCHAR{100)

& hora_jni: VARCHAR (100

@& hora_fin: WARCHAR(100)

@ educacion: TINYIMT(1)

@ salud: TINYINT{L)

@ recreacion: TINYINT(1)

@ vivienda_ahorros TIMYINT(1)
@ credito: TINYINT(1)

& cotizadiones; TINYIMT(1)

@ pagolicenciasmedicas: TINYINT(1)
& autorizacionescarga: TINYINT(1)
& kms: INTEGER(11)

Fuente: Elaboracién propia

SELECT sugarcrm.accounts.name as
Empresa,sugarcrm.sss_visita.date_entered as
Fecha_Visita,sugarcrm.sss_visita.name as Nombre
from sugarcrm.accounts, sugarcrm.sss_visita, sugarcrm.sss_visita_accounts_c
WHERE (DATE_SUB(CURRENT_TIMESTAMP(), INTERVAL 200 day)+0) <=
(DATE_SUB(sugarcrm.accounts.date_entered,INTERVAL 4 hour)+0) AND
sugarcrm.sss_visita.account_id_c = sugarcrm.accounts.id and
sugarcrm.sss_visita_accounts_c.sss_visitac50a_visita_ida =

sugarcrm.sss_visita.id and

sugarcrm.sss_visita_accounts_c.sss_visitaO12eccounts_idb =

sugarcrm.accounts.id
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11.3.3 Consulta 3

Figura 81: Diagrama E-R-3

accounts - accounts_cstrm -
¥ id: CHAR(35) % id_c: CHAR(3A)

@ name: YARCHAR(1S0) < industria_c: WARCHAR(100)
& date_entered: DATETIME @ rut_c WARCHAR(ZS)

& date_modified: DATETIME & categoria_c WARCHAR(100)
& modified_user_id: CHAR(3E8) & holding_c: YARCHAR(30)

& rcreated_by: CHAR(3E) & activa_c: WARCHAR(100)

& description: TEXT

& deleted: TINYINT(1)

assigned_user_id: CHAR(3G)
account_type: WaRCHAR(SO)

imdustry: WARCHAR(SO)

annual_revenue: YARCHARTZS)
phione_fax: WARCHAR(ZS)
biling_address_street: WARCHAR(1S0)
hiling_address_city: waARCHAR(100)
hiling_address_state: WARCHAR(100)
biling_address_postalcode: YARCHAR (20
biling_address_country: WARCHAR(Z25S)
rating: WARCHAR(2S)

phione_office; WARCHAR(ZS)
phione_alternate: WARCHAR(Z2S)

wiehsite: WARCHAR(255)

owrership: WARCHAR(1O0)

ernployess: WARCHAR(10O)

ticker_syrnbol; WARCHAR(10)
shipping_address_street: WARCHAR(1SO)
shipping_address_city: WaRCHAR(100)
shipping_address_state: WARCHAR(100)
shipping_address_postalcode: WARCHAR(Z0)
shipping_address_country: YWARCHAR(ZSS)
parent_id: CHAR(3E)

sic_rcode: WARCHARC1IO)

campaign_id: CHAR(ZE)

COCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOCOC OO OO

Fuente: Elaboracion propia

select sugarcrm.accounts.name as EMPRESA_ACTIVA,
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sugarcrm.accounts_cstm.rut_c as RUT from sugarcrm.accounts,
sugarcrm.accounts_cstm where

sugarcrm.accounts_cstm.id_c = accounts.id and
sugarcrm.accounts_cstm.activa_c = "bool_true"

and sugarcrm.accounts.name is not null order by EMPRESA_ACTIVA ASC

11.3.4 Consulta 4

Figura 82: Diagrama E-R-4

accounts - cals ™ contacts -
F id: CHAR(36) (FK) W idi CHAR(38) (FK)  id: CHAR(36) (FK)
@ name: VARCHAR(150) @ name: YARCHAR(S0) H & date_entered: DATETIME

& date_entered: DATETIME

@ date_modified: DATETIME

& modified_user_id: CHAR(36)
& created_by: CHAR(36)

& description: TEXT

@ deleted: TINYINTI1)

% assigned_user_id: CHAR(36)
@ account_type: WARCHAR(SO)
@ industry: VARCHAR(S0O)

@ annual_revenue: WARCHAR(2S)
@ phone_fax: VARCHAR(ZS)

& date_enterect DATETIME | & date_modiied: DATETIVE
< date_modified: DATETIME @ modified_user_id: CHAR (36)
<% modified_user_id: CHAR(38) } & created_by: CHAR(3G)

@ created_by: CHAR(36) & description: TEXT

@ description: TEXT @ deleted: TINYINT(1)

& deleted: TINYINT(1) H @ assigned _user_id: CHAR(36)
< assigned_user_id: CHAR(35) & sautation: WARCHAR(S)

% duration_hours: INTEGER(2) opportunities - & first_name: WARCHAR{100)
% duration_minutes: INTEGER(2) [ W id: CHAR(36) (FKY & last_narne: YARCHAR(100)
@ date_start: DATETIME L @ narme: YARCHAR(S0) & ftitle: WARCHAR(100)

@ date_end: DATE < date_entered: DATETIME & department: YARCHAR(255)

+
X

I i

I
& biling_address_street: VARCHAR(150) & parent_type: VARCHAR(2S) "N % date_moified: DATETIME & do_not_cal: TINYINTEL)
% biling_address_city: VARCHAR(100) @ status: VARCHAR(2S) @ modified_user_id: CHAR(36) @ phone_home: WARCHARI(25)
@ hiling_address_state: YARCHAR([100) % direction: VARCHAR(2S) L @ created_by: CHAR(36) >.|_I % phone_mobile: VARCHAR(2S)
& biling_address_postalcode: VARCHAR(20) % parent_id: CHAR(3E) H & description: TEXT H- & phone_waork: WARCHAR (25)
% biling_adldress_country: YARCHAR(255) & reminder_time: INTEGER(4) "o deleted: TINYINT(1) & phone_other: YARCHAR(2S)
& rating: VARCHAR(25) & outiook_id: WARCHAR(255) & assigned_user_id: CHAR(36) & phone_fax: VARCHAR(2S)
& phone_office: VARCHAR(2S) @ opportunity_tvpe: YARCHAR(255) @ primary_address_street: VARCHAR(150)
@ phone_alternate: VARCHAR(2S) ‘ i campaign_id: CHAR(36) @ primary_address_city: VARCHAR(100)
T & lead_source: VARCHAR(SD) & primary_address_state: VARCHAR(100)

@ amount: DOUBLE

@ amount_usdallar: DOUBLE
& currency_id: CHAR(3A)
@ date_closed: DATE

& primary_address_postalcode: YARCHAR(20)
@ primary_address_country: YARCHAR(255)
& alt_address_street: WARCHAR{150)

@ alt_address_city: VARCHAR(100)

& ownership: VARCHAR(100)

@ employees: VARCHAR(10)

@ ticker_symbol: VARCHAR(10)

% shipping_address_street: VARCHAR(150)

& website: VARCHAR(255) > ‘

]
O

H—
@ shipping_address_city: WARCHAR({100) @ next_step: VARCHAR(100) & alt_address_state: VARCHAR(100)
@ shipping_address_state: YARCHAR(100) @ sales_stage: VARCHAR(2S) @ alt_address_postalcode: VARCHAR(20)
@ shipping_address_postalcode: VARCHAR(20) @ probability: DOUBLE @ alt_address_country: WYARCHAR(2SS)
I
}

@ assistant: VARCHAR(7S)

@ assistant_phone: VARCHAR (25)
@ lead_source: WARCHAR{100)

@ reports_to_id: CHAR(36)

& shipping_address_country: VARCHAR(255) i

@ parent_id: CHAR(36) % j—\
% sic_code; VARCHAR(10)
@ campaign_jd: CHAR(3E)

accounts_opportunities -
@ id: CHAR(EE) (FK) & birthdate: DATE

@ opportunity_id: VARCHAR(36) & portal_name: VARCHAR(255)
@ account_ich VARCHAR(36) > & portal_active: TINYINT(1)

—H—O date_mlnd\ﬁEd: DATETIME & portal_app: VARCHAR(25S)
& delsted: TINYINT(1) & campaign_id: CHAR(3E)

11

Fuente: Elaboracion propia

SELECT sugarcrm.calls.parent_type as Modulo,sugarcrm.accounts.name,
sugarcrm.calls.status, sugarcrm.calls.direction FROM sugarcrm.accounts,
sugarcrm.calls where sugarcrm.calls.deleted = 0 and sugarcrm.calls.parent_id =
sugarcrm.accounts.id UNION

SELECT sugarcrm.calls.parent_type as Modulo
,sugarcrm.opportunities.name,sugarcrm.calls.status, sugarcrm.calls.direction
FROM sugarcrm.opportunities,sugarcrm.calls where sugarcrm.calls.deleted = 0
and sugarcrm.calls.parent_id = sugarcrm.opportunities.id UNION

SELECT sugarcrm.calls.parent_type as Modulo
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,concat(sugarcrm.contacts.first_name,sugarcrm.contacts.last_name),
sugarcrm.calls.status, sugarcrm.calls.direction FROM sugarcrm.contacts,

sugarcrm.calls where sugarcrm.calls.deleted = 0 and
sugarcrm.calls.parent_id = sugarcrm.contacts.id

11.3.5 Consulta 5

Figura 83: Diagrama E-R-5

accounts

7 id: CHAR(38) (F)

calls =
@ id: CHAR(36) (FK)

.

Rel_0S

@ name: WARCHAR(S0)
@ date_entered: DATETIME

< date_madified; DATETIME
< modified_user_id: CHAR{36)

—|-< @ created_by: CHAR(3E)

@ description: TEXT
@ deleted: TINYINT(1)

& opportunity_id: YARCHAR(ZE)
& account_id: VARCHAR(3G)

e assigned_user_jd: CHAR(36)
< duration_hours: INTEGER(2)

@ date_modified: DATETIME

1
T & duration_minutes: INTEGER(2)
& date_start: DATETIME

€ @ date_end: DATE
@ parent_type: VARCHAR(2S)
@ status: YARCHAR(2S)

@ direction: WARCHAR(25)
yy | @ parent_id: CHAR(36)

contacts

¥ id: CHAR(38) (FK)

™ reminder_tme: INTEGER(4)
@ outlook_id: VARCHAR(255)

—~ =

Cases -
# id: CHAR(38) (FK)

4 & assigned_user_id: CHAR(36)

"1 contact_id: VARCHAR(36]
@ account_id: WARCHAR(3E)
& date_modified: DATETIME

A

o work_log: TEXT

& name: WARCHAR(255)

& date_entered: DATETIME
% date_modified: DATETIME
% modified_user_id: CHAR(36)
& created_by: CHAR(36)

& description: TEXT

& deleted: TINVINT(1)

% case_number: INTEGER(11)
& type: VARCHAR(255)

& status: WARCHAR(2S)

% priority: VARCHAR(2S)

< resolution: TEXT

@ account_id: CHAR(36)

Fuente: Elaboracién propia

SELECT IF(sugarcrm.calls.parent_type='Accounts','Empresa
Médulo,sugarcrm.accounts.name as Nombre ,

) as

IF(sugarcrm.calls.status='Planned','Planificada’, 'Realizada') as Estado,
IF(sugarcrm.calls.direction="Inbound', 'Entrante’,'Saliente') as LLamada,
concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),'-

0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),"-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start)))) as

Fecha_lInicio,

concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-0',
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EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.calls.date_end), INTERVAL 0 minute)+0
- CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.accounts, sugarcrm.calls where sugarcrm.calls.deleted = 0
and

sugarcrm.calls.parent_id = sugarcrm.accounts.id UNION

SELECT IF(sugarcrm.calls.parent_type="Opportunities','Oportunidades’,
'‘Oportunidades') as

Modulo ,concat(sugarcrm.opportunities.name,' - ',sugarcrm.accounts.name),
IF(sugarcrm.calls.status = 'Planned','Planificada’,

IF(sugarcrm.calls.status = 'Held','Realizada’,'No Realizada')),
IF(sugarcrm.calls.direction="Inbound', 'Entrante’,'Saliente’) as Llamada,
concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),-
0,

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start)))) as
Fecha_Inicio,

concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-0',
EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.calls.date_end), INTERVAL 0 minute)+0
- CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.opportunities,sugarcrm.calls,
sugarcrm.accounts_opportunities, sugarcrm.accounts where
sugarcrm.calls.deleted = 0 and sugarcrm.calls.parent_id =

sugarcrm.opportunities.id and

sugarcrm.accounts_opportunities.account_id = sugarcrm.accounts.id and
sugarcrm.accounts_opportunities.opportunity id = sugarcrm.opportunities.id
UNION

SELECT IF(sugarcrm.calls.parent_type='Contacts','Contactos’, ") as Moédulo ,
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concat(sugarcrm.contacts.first_ name,’ ', sugarcrm.contacts.last name,’ -
sugarcrm.accounts.name),

IF(sugarcrm.calls.status = 'Planned','Planificada’,

IF(sugarcrm.calls.status = 'Held','Realizada’,'No Realizada')),
IF(sugarcrm.calls.direction="Inbound', 'Entrante’,'Saliente’) as Llamada,
concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),-
0,

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start)))) as
Fecha_Inicio,

concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-0',
EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.calls.date_end), INTERVAL 0 minute)+0
- CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.contacts, sugarcrm.calls, sugarcrm.accounts,
sugarcrm.accounts_contacts where sugarcrm.calls.deleted = 0 and
sugarcrm.calls.parent_id = sugarcrm.contacts.id and

sugarcrm.accounts_contacts.contact_id = sugarcrm.contacts.id and
sugarcrm.accounts.id = sugarcrm.accounts_contacts.account_id UNION
SELECT IF(sugarcrm.calls.parent_type='Cases','Casos’, ") as Médulo ,
concat(sugarcrm.cases.name,’ - ', sugarcrm.accounts.name,'-Estado Caso:',
IF(sugarcrm.cases.status='New','Nuevo',IF(sugarcrm.cases.status='Assigned','A
signado’,

IF(sugarcrm.cases.status='Closed', 'Cerrado’,
IF(sugarcrm.cases.status='"Pending Imput', 'Pendiente’,
IF(sugarcrm.cases.status='Rejected','Rechazado’,
(

IF(sugarcrm.cases.status='Duplicate’, 'Duplicado’,'Ninguno'))))))),
IF(sugarcrm.calls.status = 'Planned','Planificada’,

IF(sugarcrm.calls.status = 'Held','Realizada’,'No Realizada')),
IF(sugarcrm.calls.direction="Inbound', 'Entrante’,'Saliente’) as Llamada,
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concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),-
0,

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_start)))) as
Fecha_Inicio,

concat(EXTRACT(DAY FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),-0',
EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end))),"-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.calls.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.calls.date_end), INTERVAL 0 minute)+0
- CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.cases, sugarcrm.calls, sugarcrm.accounts where
sugarcrm.calls.deleted = 0 and

sugarcrm.cases.account_id = sugarcrm.accounts.id and
sugarcrm.calls.parent_id = sugarcrm.cases.id

11.3.6 Consulta 6

Figura 84: Diagrama E-R-6

—rr
Rel 21

ig{ contacts r
RS Vg ! I'§\? id: CHER(36) (FK)
ik CHAR(38) (FK) g S
¥ Rell 25 X =
jF_IL e 30
:F Rel N2 Rell 14
meetings 1 Rel_11 Rel_23
7 id: CHAR(36) (FK)
@ name: YARCHAR(SO) I
& date_entered: DATETIME Rel_18 Rel_24
& date_modified: DATETIME Rell 03
@ modified_user_id: CHAR(26) H Rel_16
& created_by: CHAR(36) accounts_oppartunities =
% description; TEXT [Rel1g N miﬂ?aua) (7€)
@ deleted: TINYINT(1) >+ n-lna H < oppartunity_id: VARCHAR(36
RE\le Rg‘j @ assigned_user_id: CHAR(36) Rel‘_28 22 ) Q a\:pfuunt _\dV:LVARCHAR(Sﬁ)( ! H—
& location: VARCHAR(S0) % date_modified: DATETIME
& duration_hours: INTEGER(2) H ‘ o deleted: TINYINTIL)
% duration_minutes: INTEGER(2) ¥ A
& date_start: DATETIME cases hd
& date_end: DATE } T ral 13 ¢ W id: CHAR(36) (FK)
% parent_type: VARCHAR(23) Rel_20 r @ name: VARCHAR(255)
& status: VARCHAR(25) acl o ‘ Rel_18 | @ date_entered: DATETIME
@ parent_id: CHAR(36) R; e Rel_29 < date_modified: DATETIME
@ reminder_time: INTEGER{11) = | H-| & modified_user_id: CHAR(36)
& outlook_id: VARCHAR(25S) ‘ @ created_by: CHAR(36)
Rel_10 Rel_27 }€| < description: TEXT
# & deleted: TINYINT(1)
1 1 € @ assigned_user_id: CHAR({36)
A < case_number: INTEGER(11)
accounts_contacts "l H —H% type: VARCHAR(253)
i CHAR(Slﬁ) (FK) Rel 0B @ status: YARCHAR(ZS)
@ contact_id: VARCHAR(3G) |+ r HE| & priovity: VARCHAR(2S)
@ account_id: VARCHAR(36) Rel_17 % resolution: TEXT
& date_modified: DATETIME [ T H-| & work_og: TExT
& delsted: TINVINT(1)  account_id: CHaR(35)

Fuente: Elaboracién propia
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SELECT IF(sugarcrm.meetings.parent_type='Accounts','Empresa’, ") as
Médulo,sugarcrm.accounts.name as Nombre ,
IF(sugarcrm.meetings.status='"Planned','Planificada’, 'Realizada’) as Estado,
concat(EXTRACT(DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),"-0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start)))) as
Fecha_Inicio,

concat(EXTRACT(DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date _end))),"-0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end))),-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.meetings.date_end), INTERVAL O
minute)+0 - CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.accounts, sugarcrm.meetings where
sugarcrm.meetings.deleted = 0 and

sugarcrm.meetings.parent_id = sugarcrm.accounts.id UNION

SELECT IF(sugarcrm.meetings.parent_type='Opportunities','Oportunidades’,
'Oportunidades’) as

Modulo ,concat(sugarcrm.opportunities.name,' - ',sugarcrm.accounts.name),
IF(sugarcrm.meetings.status = 'Planned','Planificada’,
IF(sugarcrm.meetings.status = 'Held','Realizada’,'No Realizada')),
concat(EXTRACT(DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),"-0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start)))) as
Fecha_Inicio,

concat(EXTRACT(DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date _end))),"-0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end))),-,
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EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.meetings.date_end), INTERVAL O
minute)+0 - CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.opportunities,sugarcrm.meetings,
sugarcrm.accounts_opportunities, sugarcrm.accounts where
sugarcrm.meetings.deleted = 0 and sugarcrm.meetings.parent id =

sugarcrm.opportunities.id and
sugarcrm.accounts_opportunities.account_id = sugarcrm.accounts.id and

sugarcrm.accounts_opportunities.opportunity id = sugarcrm.opportunities.id
UNION
SELECT IF(sugarcrm.meetings.parent_type='Contacts','Contactos’, ") as
Médulo ,
concat(sugarcrm.contacts.first_ name," ', sugarcrm.contacts.last name,” -

sugarcrm.accounts.name),

IF(sugarcrm.meetings.status = 'Planned','Planificada’,
IF(sugarcrm.meetings.status = 'Held','Realizada’,'No Realizada')),
concat(EXTRACT (DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),"-0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start)))) as
Fecha_Inicio,

concat(EXTRACT (DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date _end))),"-0',

EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end))),-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end)))) as
Fecha_Final,

IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.meetings.date_end), INTERVAL O
minute)+0 - CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso

FROM sugarcrm.contacts, sugarcrm.meetings, sugarcrm.accounts,
sugarcrm.accounts_contacts where sugarcrm.meetings.deleted = 0 and
sugarcrm.meetings.parent_id = sugarcrm.contacts.id and

sugarcrm.accounts_contacts.contact_id = sugarcrm.contacts.id and
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sugarcrm.accounts.id = sugarcrm.accounts_contacts.account_id UNION
SELECT IF(sugarcrm.meetings.parent_type='Cases','Casos', ") as Mdédulo ,
concat(sugarcrm.cases.name,’ - ', sugarcrm.accounts.name,'-Estado Caso:',
IF(sugarcrm.cases.status='New','Nuevo',IF(sugarcrm.cases.status='Assigned','A
signado’,
IF(sugarcrm cases.status='Closed', 'Cerrado’,
IF(sugarcrm.cases.status='"Pending Imput', 'Pendiente’,
IF(sugarcrm.cases.status='Rejected','Rechazado’,
IF(sugarcrm.cases.status='Duplicate’, 'Duplicado’,'Ninguno'))))))),
IF(sugarcrm.meetings.status = 'Planned','Planificada’,
IF(sugarcrm.meetings.status = 'Held','Realizada’,'No Realizada')),
concat(EXTRACT (DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),"-0',
EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start))),-',
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_start)))) as
Fecha_Inicio,
concat(EXTRACT (DAY FROM
DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date _end))),"-0',
EXTRACT(MONTH FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end))),-,
EXTRACT(YEAR FROM DATE(timestamp(sugarcrm.meetings.date_end)))) as
Fecha_Final,
IF(DATE_SUB(TIMESTAMP(sugarcrm.meetings.date_end), INTERVAL O
minute)+0 - CURRENT_TIMESTAMP>= 0,'A Tiempo','Vencido')as Atraso
FROM sugarcrm.cases, sugarcrm.meetings, sugarcrm.accounts where
sugarcrm.meetings.deleted = 0 and
sugarcrm.cases.account_id = sugarcrm.accounts.id and
sugarcrm.meetings.parent_id = sugarcrm.cases.id

215



11.3.7 Consulta 7

Figura 85: Diagrama E-R-7

accounts ~ Lsers bl

¥ id: CHAR(3E) (FK) F id: CHAR(36) (FK}

@ name: VARCHAR(1S0) & user_name: WARCHAR (60)

< date_entered: DATETIME @ user_hash: WARCHAR(32)

@ date_modified: DATETIME & authenticate_id: VARCHAR(100)

& modified_user_id: CHAR(36) & sugar_login: TINYINT(1)

@ created_by: CHAR(36) & first_name: WARCHAR(ZO)

& description: TEXT Rel_02 @ last_name: WARCHAR(30)

@ deleted: TINYINT(1) H | | ¢4 @ reports_to_id: CHAR(36)

& assigned_user_id: CHAR(IE) "N ls_admin: TINYINT(1)

< account_type: VARCHAR(SO) @ recelve_notifications: TINYINT(1)

@ industry: WARCHAR(SO) @ description: TEXT

@ annual_revenue: VARCHAR{2S) @ date_entered: DATETIME

@ phone_fax: VARCHAR(25) & date_modified: DATETIME

G hiling_address_street: YARCHAR{150) @ modified_user_id: CHAR(36)

@ biling_address_dty: wARCHAR{100) & created_by: CHAR{ZE)

& biling_address_state: YARCHAR(100) . Rel 03 & title: VARCHAR(S0)

¢ biling_address_postalcode: WARCHAR(ZD) | ] |y | @ departrient: WARCHAR[S0)

% hiling_address_country: WARCHAR(255) "% phone_home: WARCHAR(SD)

@ rating: VARCHAR(2S) & phome_mnohile: YARCHAR(S0)

@ phone_office: WARCHAR(2S) @ phone_work: WARCHAR(SO)

% phone_alternate: WARCHAR(25) & phone_other: WARCHAR(SO)

@ website: VARCHAR(255) & phone_fax: VARCHAR(S0)

& ownership: VARCHAR(100) accounts_audit ] @ status: VARCHAR(ZS)

% employess: YARCHAR(1D) @ id: CHAR(36) (FK) & address_street: WARCHAR{150)

@ ticker_symbol: VARCHAR{10) MRl 01 © parent_id: CHAR(36) @ address_city: VARCHAR(100)

 shipping_address_streat; YARCHAR(150) i @ date_rreated: DATETIME Rel_04 & address_state: YARCHAR(100)

% shipping_address_city: WARCHAR{100) @ created_by: VARCHAR(3S) | g address_country: WARCHAR(2S)

@ shipping_address_state: VARCHAR(100) 1€ < field_name: YARCHAR(100) 3t & address_postalcode: VARCHAR(D)

@ shipping_address_postalcode: WARCHAR(20) < data_type: WARCHAR(100) & user_preferences: TEXT

@ shipping_address_country: YARCHAR (255) @ before_value_string: WARCHAR(255) @ deleted: TINYINT(1)

& parent_id: CHAR(3G) @ after_value_string: VARCHAR (255) & portal_only: TINYINT(L)

& sic_code: WARCHAR(10) % before_value_text: TEXT & employee_status: YARCHAR(2S)

& campaign_id: CHAR(36) @ after_value_text: TEXT & messenger_id: YARCHAR(25)

@ messenger_type: VARCHAR(2S)
@ is_group: TINYINT{1)

Fuente: Elaboracién propia
SELECT sugarcrm.users.user_name as Nombre_actor,
sugarcrm.accounts.name as
Empresa,DATE_SUB(sugarcrm.accounts_audit.date_created,INTERVAL 4
hour)as hora_correcta_cambio,sugarcrm.accounts_audit.field_name as
Campo,sugarcrm.accounts_audit.before_value_string as

Valor_Antes,sugarcrm.accounts_audit.after_value_string as Valor_Despues
from sugarcrm.accounts, sugarcrm.accounts_audit, sugarcrm.users

WHERE accounts_audit.parent_id=accounts.id AND
sugarcrm.users.id=sugarcrm.accounts_audit.created_by;
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11.3.8 Consulta 8

Figura 86: Diagrama E-R-8

accounts I usars -

¥ id: CHAR(3E) (FK) F id: CHAR(36) (FK}

@ name: YARCHAR(150) & user_name: WARCHAR (60)

< date_entered: DATETIME @ user_hash: WARCHAR(32)

@ date_modfied: DATETIME & authenticate_id: vARCHAR{100)

& modified_user_id: CHAR(36) @ sugar_login: TINYINT(1)

@ Created_by: CHAR(IE) & frst_name: WARCHAR(3O)

& description: TEXT Rel_02 @ last_name: WARCHAR(30)

@ deleted: TINYINT(1) H | | ¢4 @ reports_to_id: CHAR(36)

& assigned_user_id: CHAR(IE) "N ls_admin: TINYINT(1)

% account_type: VARCHAR(SO) @ recelve_notifications: TINYINT(1)

@ industry: WARCHAR(SO) @ description: TEXT

@ annual_revenue: VARCHAR{2S) @ date_entered: DATETIME

% phone_fax: VARCHAR(2S) & date_modified: DATETIME

G hiling_address_street: YARCHAR{150) @ modified_user_id: CHAR(36)

@ biling_address_dty: wARCHAR{100) & created_by: CHAR{ZE)

& biling_address_state: YARCHAR(100) . Rel 03 & title: VARCHAR(S0)

¢ biling_address_postalcode: WARCHAR(ZD) | ] |y | @ departrient: WARCHAR[S0)

& hbiling_address_country: WARCHAR[255) "% phone_home: WARCHAR(SD)

@ rating: VARCHAR(2S) & phone_mohie: YARCHAR(SO)

@ phone_office: WARCHAR(2S) @ phone_work: WARCHAR(SO)

% phone_alternate: WARCHAR(25) @ phone_other: WARCHAR(SO)

& website: VARCHAR(295) @ phone_fax: VARCHAR(SO)

& ownership: VARCHAR(100) accounts_audit - & status: VARCHAR(2S)

% employess: YARCHAR(1D) @ id: CHAR(36) (FK) & address_street: WARCHAR{150)

@ ticker_symbol: VARCHAR{10) MRl 01 © parent_id: CHAR(36) @ address_city: VARCHAR(100)

@ shipping_address_streat: YARCHAR(150) T & date_rreated: DATETIME Rel_04 & address_state: YARCHAR(100)

% shipping_address_city: WARCHAR{100) @ created_by: VARCHAR(3S) | g address_country: WARCHAR(2S)

@ shipping_address_state: VARCHAR(100) 1€ < field_name: YARCHAR(100) 3t & address_postalcode: VARCHAR(D)

@ shipping_address_postalcode: WARCHAR(20) < data_type: WARCHAR(100) @ user_preferences: TEXT

% shipping_address_country: vARCHAR (255) @ before_value_string: WARCHAR(255) & deleted: TINYIMT(1)

& parent_id: CHAR(3G) @ after_value_string: VARCHAR (255) & portal_only: TINYINT(L)

& sic_code: WARCHAR(10) % before_value_text: TEXT & employee_status: YARCHAR(2S)

& campaign_id: CHAR(36) @ after_value_text: TEXT & messenger_id: YARCHAR(25)

@ messenger_type: VARCHAR(2S)
@ is_group: TINYINT{1)

Fuente: Elaboracién propia
SELECT sugarcrm.users.user_name as Nombre_actor,
sugarcrm.accounts.name as
Empresa,DATE_SUB(sugarcrm.accounts_audit.date_created,INTERVAL 4
hour)as hora_correcta_cambio,sugarcrm.accounts_audit.field_name as
Campo,sugarcrm.accounts_audit.before_value_string as

Valor_Antes,sugarcrm.accounts_audit.after_value_string as Valor_Despues
from sugarcrm.accounts, sugarcrm.accounts_audit, sugarcrm.users

WHERE (DATE_SUB(CURRENT_TIMESTAMP(), INTERVAL 60 minute)+0) <=
(DATE_SUB(sugarcrm.accounts_audit.date_created,INTERVAL 4  hour)+0)
AND accounts_audit.parent_id=accounts.id AND
sugarcrm.users.id=sugarcrm.accounts_audit.created_by;
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11.4 Resultados Encuesta

En esta seccidén se presenta los resultados en bruto obtenidos de la encuesta
realizada al jefe de la Oficina y 3 vendedores que realizan acciones diarias de
CRM. En general, se revela, que los vendedores necesitaban una herramienta
que permitiera la gestién de la informacion de los clientes.
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Figura 87: Encuesta Jefe Vendedores

H® Pregunta Concepto Pregunta Si Ho A veces Comentarios
1 Imagen Cuando se selecciona un icono se diferencia de los no seleccionados. ¥ Munca existe diferenciacion por realizar una seleccidn
&) Operabilidad Las tareas repetitivas duran menos de 15 segundos. -
3 Uzabilidad La terminologia del mend e= constante en todas las operaciones. ¥ El ménu cambia cuando se pincha en un mend no antes visto
4 Uszabilidad Log iconos que aparecen s identifican claramente con 1o gue representan % En ciertas ocaciones, los iconos no corresponden |o gue representan
5 Usahilidad L infarmacion gque se presents en la aplicacion es faci de entencer. "
B Imagen Exizten fattas de ortografia, =
7 Operabilidad La estructura v representacidn no reguisre informacion adicional & ks entregada para su comprension. ¥
g Imagen El nombre de los botones es adecuada. ¥
g Operabilidad Es facil corregir errores en las elecciones de la informacian. ¥
10 Operabilidad En cazo de que un proceso requiera varios pasos es posible volver a los pasos anteriores para modificar los %
datos.
11 Imagen Para tareas similares, los dislogos o formularios son similares. ¥
12 Imagen El tamaiio de laz letras es adecuado. .
13 Imagen La estructura resulta evidente para el uzuario. W
14 Operabilidad La ejecucion de taress asignadas se aprenden de forma rapida. =
15 Operabilidad E= facil encontrar informacion previamente encontrada. >
16 Operabilidad Se identifican facimente los formularios, tablas v el tipo de accidn que se debe ejecutar. W
1T Cperabilidad Las tareas repetitivaz =e efectian con facilidad M
18 Usabilidad El meni de navegacion aparece en un lugar apropiado. >
19 Procesos El manual de uso es facil de entender. =
20 Uzabilidad La carga de datos es rapida. W En variaz oportunidades, la informacion no fue mostrada répidamente
bl Operabilidad La maneta de legar a la informacion es facil v rapida. -
20 Adaptaciones El uzo de plantillas de Reporte e faci v rapido -
23 Adaptaciones El uzo de accesos directos en la pestaria HomePortal ayuda a encontrar los elementos buscados, ¥
24 Procesos El proceso de importacidn de datos es suficientemente completo "
25 o biliciad E= facil el ingre=o de datos v el uso de listas desplegables (muestran variaz opciones dentro de las cuales, .
peranlica B BSCOJE UNG S0la)
26 Usabilidad Existe alguna parte del proceso que no se represente en el uso del sofbware .
27 Adaptaciones El midulo Yisitas le parece intuitivo v facil de usar y
28 Adaptaciones El médulo Crédito e parece intuitivo v facil de uzar ¥
29 Adaptaciones El proceso de importacidn para empresas gque ya existen le parece fécil kS
3 Adaptaciones El médulo de reportes permite una facil administracion de los reportes creados v los elementos asociados H Permite reutiizar consultas ya reslizadas




Figura 88: Encuesta Vendedor 1

H°Pregunta Concepto Pregunta Si No Aveces Comentarios
1 Imagen Cuandn se selecciona un icono =& diferencia de 0s no seleccionados: W
2 Operabilidad Las tareas repettivas duran menos de 15 segundos Y
3 Lizabilidad La terminologia del mend es constante en todas las operaciones ¥
4 Usabilidad Los iconos gue aparecen se identifican claramente con o gue representan %
5 Ussahbilidad La informacion que se presenta en la aplicacion es fécil de entendar W
[ Imagen Existen fatas de ortografia %
7 Operahilidad La estructura y representacion no requiere informacidn adicional & ks entregada para su comprension i
g Imagen El nombre de los botones es adecuado =
9 Operabilidad Es facil corregir errores en las elecciones de la informacion w
10 Operabilidad En caso de que un proceso requisra varios pasos es posible volver a los pasos anteriores para moddificar los I
. clatos.

" Imagen Para tareas similares, los didlogos o formularios son similares i
12 Imagen El tamafio de las lefras es sdecuado. X Los mensajes de errores aparecen en un tamafio de letra muy pequefio
13 Imagen L& estructura resulta evidente para el usuario. i
14 Operabilicad L& ejecucion de taress asignadas se aprenden de forma répida. ¥
15 Operabilicad Ex fécil encartrar infarmacion previaments encontrada. "
16 Operabilicad Se identifican faciments los formularios, tablas ¥ ltipo de accidn que e debe gjecutar ¥
17 Operabilidac Las tareas repetitivas se efectian con facilidad. W
18 Usahilidac El ment de navegacion aparece en un ugsr apropiaco. X

El manual de uso es facil de ertendsr. Algunas acciones requieren de conocimientos previos, por ej: el uso de
13 Procesos v 1 c '

publicidad via email

20 Usabilidad La carga de datos es rapida. %
21 Operabilidad La manera de llegar & la informacion es facil v rapicka %
22 Adaptaciones El uza de plantilas de Reporte es facil v répico X
23 Adaptaciones El uso de accesos directos en la pestaria Home/Portal ayuda a encontrar los elementos huscacdos ¥
24 Procesns El proceso de importacidn de datos es suficientemente completo o

E= fécil el ingreso de datos v el uso de listas desplegables (muestran varias opciones dentra de las cuales, X
= e =8 escoge una sols)
26 Usabilidad Existe alguna parte del procese que na se represente en el uso del software v
27 Adaptaciones El méciulo Visitas le parece intutiva v fécil de usar -
2 Adaptaciones El médulo Créditn le parece intuitiva v faci de usar b
29 Adaptaciones El proceso de importacion para empresas que ya existen e parecs faci b
el eentaTiones) El méciuin de reportes permite Lna fEoil administracisn de los reportes oreados v Ios slementos asooiadns ki
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Figura 89: Encuesta Vendedor 2

H° Pregunta Concepto Pregunta Si Mo Aveces | Comentarios
1 Imagen Cuando s2 selecciona un icono 22 diferencia de 02 no seleccionados. %
2 COperabilidad Las tareas repetitivas duran menos de 15 segundos. Ed
3 Usabilidad La terminologia del mend es constante en todas las operaciones.
4 sabilidad Los iconos gue aparecen se idertifican claramente con lo gue representan.
5 Lsabiidad La informacidn que =& presenta en la aplicacion es facil de entender. ¥
5 Imagen Existen fatas de ortografia. ¥
7 Operabiliciad La estructura v representacion no requisre informacion adicional & la entregada para 2u comprensidn. ks
5 Imagen El nombre de los hotones es adecuado. ¥
3 Ciperabilidad E= facil corregir errores en las elecciones de la informacian . ¥
10 Operabilidad E;E:..Eco de gue un proceso requiera varios pazos es posible volver a los pasos anteriores para modificar los ¥
11 Imagen Paratareas similares, log didlogos o formularios son similares. ¥
17 Imagen El tamafio de las letras es adecuado. %
13 Imagen La estructura resulta evidente para el usuario. "
14 Operabilicia La ejecucion de taress asignadas se aprenden de forma rapida. ¥
15 Operabilidad E= facil encontrar infarmacian previamente encontrada. W
15 Cperabilidad Se identifican facimente los formularios, tablas v el tipo de accion gue se debe ejecutar. ¥
17 Operabilicia Lag tareas repetitivas se efectian con facilidad. ks
1a \Usabilidad El ment de navegacidn aparece en un lugar apropiado. W
19 Precesos El manual de uso es faci de entendsr . Y
20 sabilidad La carga de datos es répida. %
% Operabiliciad La manera de llegar a la informacidn es facil v rapida. ¥
22 Adaptaciones El uso de plartillas de Reporte es f&cil v rapido ¥
23 Sdaptaciones El uzo da accesos directos en la pestafia HomePaortal avuda a encortrar los elementos buscados. %
24 Procezos El proceso de importacion de datos es suficientemente completo ¥
o Opersbiliiad E= facil el ingreso de datos v el uso de listas desplegables (muestran varias opciones dentro de las cuales, y
e escoge una sola)
25 sabilidad Exizte alguna parte del proceso gque no =e represente en el uso del software y
o7 Adaptacionss El modulo Visttas le parece intuttivo v facil de usar y
25 Adaptaciones El médulo Crédito le parece intuitivo v facil de usar W
29 Adaptaciones El proceso de importacion para empresas que ya existen le parece facil W
0 Adaptacionss El médulo de reportes permite una faci administracion de los reportes creados v los elemertos azociados b
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Figura 90: Encuesta Vendedor 3

N* Pregunta Concepto Pregunta Si No Aveces Comentarios
1 Imagen Cuando se selecciona un icono se diferencia de los no seleccionados ¥
2 Operabilidad Las tareas repetitivas duran menos de 15 segundos. ¥
3 Usabilidad La terminologia del mend es constante en todas las operaciones. ¥
4 Usabilidad Los iconos gue aparecen se identifican claramente con lo que representan ¥
5 Usabilidad La informacion que se presenta en la aplicacion es facil de entender. b4 Existe parte de la informacidn gue no se usa en el programa o que no se dispone
3 Imagen Existen faltas de ortografia. ¥
7 Operabilidad La estructura y representacian no requiere informacidn adicional a la entregada para su X
g Imagen El nombre ’de log botones es adecuado ¥
9 Operabilidad Es facil comegir erares en las elecciones de la informacion. ¥
10 Operabilidad En caso c_le {JUE LN procesn requiera vanios pasos es posible volver & los pasos anteriores ¥
nara modificar lns datn
11 Imagen Para tareas similares, los didlogos o formularios son similares %
12 Imagen El tamafio de las letras es adecuado ¥ Algunos mensajes tienen atros tamafios de letras mas chicos
13 Imagen La estructura resulta evidente para el usuario. ¥
14 Operabilidad La ejecucion de tareas asignadas se aprenden de farma rapida. ¥
15 Operabilidad Es facil encantrar informacidn previamente encontrada. ¥
16 Operabilidad Se identifican facilmente los formularias, tablas y el tino de accidn gque se debe ejecutar ¥
17 Operabilidad Lag tareas repetitivag se efectian con facilidad. ¥
18 Usabilidad El mend de navegacidn aparece en un lugar apropiado. ¥
19 Pracesos El manual de uso es facil de entender. .
0 Usabilidad La carga de datos es rapida. X
2 Operabilidad La manera de llegar a la informacion es facil y rapida ¥
2 Adaptaciones El uso de plartillas de Reporte es facil v rapido ¥
23 Adaptaciones El uso de accesos directos en la pestafia Home/Portal ayuda a encontrar los elementos ¥
24 Procesas iE\ pruc‘esu de importacidn de datos es suficientemente completo ¥
2% Qperabilidad Es facil el ingreso de datos v el uso de listas desplegables (muestran varias opciones ¥
dentro de las cuales, se escoge una sola)
2 Usabilidad Existe alguna parte del proceso que no se represente en el uso del software ¥
7 Adaptaciones Sl T T G T % Confunde un poco, el hecho que lo més importante, se completa al final
28 Adaptaciones El madula Crédito e parece intuitivo v facil de usar "
24 Adaptaciones El proceso de importacion para empresas que ya existen le parece facil "
0 Adaptaciones El madulo de reportes permite una facil administracion de |os reportes creados y los elemey LS
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11.5 Modelo SugarCRM

Figura 91: SugarBean

Fuente: Elaboracién propia
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Data:

Figura 92: Data

SugarBean

Link contextMenu
-5_log -$menuitems
-5_relationship_name -fobjecdMame
-$_bean +contexthlenu()
-§_relationship L getSorpt)

-§_bean_table_name
-§_bean_key_name
_$_db
-§_swap_sides
-fignore_role_filter
-Faded_disting
-F_duplicate_key

-5 _duplicate_where

+addMenultem()
+HoadF romFile()
+loadF romDef()

+Link )

+get)

+oetRelate dTableMame)

+getR elate dModuleMame()
+_get_bean_position()

+_is_self relationshipi)
+getoin)
+_acld_deleted_clause()
+_add_optional _where_dauss()
+oetQue ryl)

+getBeans()
+_add_one_to_many_takle_based])
+_add_many_to_one_bean_basad()
+addl)
+_acld_many_to_many()
+_delete _row()

+_Upcate_row)

+_insert_row)

+clelete()

+relationship_exigs()
+_get_altemate_key_fields()
+_get_link_table_definition(

Fuente: Elaboracién propia
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Controller:

Figura 93: Controlador

SugarbB ean

T

Controller
-Ffocus
_:f;twe
+Zantraller()
+init(}

+change _component_order()
+update _affeded order()
+get_affected id()
+check_wall()
+delete_adjust_order()

Fuente: Elaboracién propia
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Database:

Figura 94: Database

DEMenager
Cghelper PearDaabase DB Marager Factory
- Feable Nane +eethistancal) +oet hstanes()
- $databass +uete]) +get Helperinstance()
- fdlie On Bror DBHelper +quote For Email ) +oad db_manager class()
-Fencode —P—_w, +aray Quote()
-Faquery tirme . $bean +iruncate
-Hastrmysgirow
-Hast_ermor
-Hast Result LP
- BaueryCou
-Faueryliit
-FoackendFundions
| | M ssglHelper
MysciMarager Wsso Marager Mysof Helper +get Colurmn Type()
-FdbType -$dbType +oreateTable SOLD +dropTable ameS LY
-FhackendFundions -FbackendFundions +create Table SCOLParams() -alterS OLRep()
+chediEmony) +connect() -get Engine) #change Colurrn 50L0)
+ouery) +wersion() -is Engine Enabled() +delete Colurmn 5 OLD
+HimitOuery() +chechErmor() +get ColurrnType() +ndex50L0
#eheckOuery)) +ouery() EOHECO'UWHSQLHEPO W setdirto Incrementl)
dlescribeField) -haridle Lnion LimitQueny() fehange Colurmn S QL0 +create TableS 0 LParams()
+get Fisldsmay) +imitduery) +deleteColumn 5 OL() +get_indices()
+require Single Row () -rermove Pattern From3 QL0 [+heys SOLG) +oet_colurmns])
+tch ByAssoc() -addPatternTo50L0) et Increments) +add_drop_constrint()
+get TablesAmay() -getAiasFromS 0L +get_irdices() +rumber_of columns()
+ersion() findColurrn By&ias() +oet_columns() full_test indesing_installed()
+table Exists() -retun OrderBy() +add_drop_constraint () #full_text_indexing_enabled()
+ouote() -get TableMame Frormhdodule Name () +mmber__of_co_lurrn50 +create_default_full_text_catalog()
+guote ForEmail() +get FieldsAmay) Fhull_text indexing_enabled() -get_fieid_default_constrant_name()
+ennnect]) +get Afected Fow Court) +massage Field Defl) +rrassage Field Defl)
+repairTable Params() FdescribeField() #one Colurmn SOLR=p)
+mquire Single Resultl)
+tchByAssoe() ZF ZF
,_"5 +opoter)
= +ouote FarBmail ) M iHelper FreeT DS Helper
Mysdfilanager +tableExists() +rrassagevalue)
-Bdb Type i +add Indexes) +get Colurrn Typed)
-HoackendFundions +dropIrdexes() @one Colurrn 5 0LA=p()
+chackEmor)) FeheckOuery)
query) +get TablesAmay))
+get FieldsAmay])
+#tch By Assoc()
+ouotel)
+ouote ForEmail ()
+eonnect) FreeTDSManager

Fuente: Elaboracién propia
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DetailView

Figura 95: DetailView

ListView D etailView2 GLOBAL
-view -heanFiles
+EE—"|ZL-IF.‘.I[::] -beanList
-current_user
[‘3 +add_prospeds to_prosped list(
D etailView +zave_from _report()
-ig_row_count +get_currency()

-retum_to_lig_only
-offeat_key_mismatch
-no_record_found

+Det ailView)
+processsugarBeann)
+populat eQueryWhere()
+processligMavigation)
+zet_base LRLD)
+getlistViewR owC ount()
+getlistViewR owC ount()
+igReguesF romLigtview)
+getVariableF rom Session()

Fuente: Elaboracién propia
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Dashlet:

Figura 96: Dashlet

Das hletGereric Chart Dashlet DashletCacheb uil der
-fititle -Bicl +huildC achel)
-JisConfigurable -Jtitle
-JisR efreshable -JisConfigurakle DashletGeneric
-3 _configureTpl —[:>-$isF’. efreshable _feearchFields
-§_seedBean -FhasScript _feolumne
-3_zeedMame -belashletStings _fseedBean
-$_searchFields +Dashlet() -Fiilters
-$_configuress +setC onfigurelcon ) GdisplayR ows
+__construdt() +setRefreshicon() -FdisplayColumns
+zetR efreshicon) +zetDeletelcon() -Fmyl temsOnly
+displayScript() +getTitle() -Fehoowh yitem sOnly
HoetConfiguresm atylnstance () +digplay) -FdisplayTpl
+saveOptions +displayOptions() -FoonfigureTpl
+displayOptions() +process() -foonfiguress
HoetSeedBean() +savel) -fourrentSearchFields

#constructCuery()
#constructGroupBy)

+savelptions)
+loadLanguage()
+etoreOptions])

+HoadO ptiong])
+hasfcoess()

-filvs
-Jlayouth anager

+DashletGeneric))
+arocessDisplayD ptions()
+dlisp layOptions()
+builchvhere()

+process()

+clisglayi

+zaveOptions]
+addCugtomFields)

Fuente: Elaboracién propia
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EditView: (Solo considera EditView y no EditView2)

Figura 97: EditView

- EditView
LS L +E ditVView()
-Fviadd A 4[} +process()
+process() +cligplay()
+setup()
+createf ocus()
+populat eBean()

+populat eRelatedFields()
+enablefF ormatting()
+reguiredrFirst()

+renden)

+process()

+digplay()
+insetJavascript()
+callFundion()
+getValueF rom Ee quest()
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WebDav Server:

Figura 98: WebDav Server
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Javascript:

Figura 99: JavaScript
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Figura 100: ListView
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MVC:

Figura 101: MVC model
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MySugar:

Figura 102: MySugar
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Figura 103: Nusoap
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Popups:

Figura 104: Popups
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SearchForm:

Figura 105: SearchForm
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Smarty:

Figura 106: Smarty
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SugarEmailAdress:

Figura 107: SugarEmailAdress
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SugarFields:

Figura 108: SugarFields
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Metaparser:

Figura 109: Metaparser
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Template:

Figura 110: Template
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Utils:

Figura 111:

Utils
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ModelBuilder:
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Figura 112: ModuleBuilder
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Figura 113: ModuleBuilder
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+addCumb( -Bpath +loadStinas() +acdFromP ost() +getRelationships() -Smodules
+g etBreacC rumb() -Sname +loadAppListStrings() +getR elationshipList) +oad() -$clate_modified
-ferrors +generateM odStrings() +get() +addTemplate] -$authar
T +I Bvardefs() +gethodStrings() +add) rgetioculeDir() -Sey
Shype +loadT emplate() +getappListStings() +delete]) L 9'1“:"?T emplate() -$readme
_§name +im erge Vardefs() +generate AppStings() +savel) +93“?'d3f30 +11 BPackagel)
s +updateVardefs() +save) +build)) [cEddield)s +loadh adules()
[m— +getvardefs() +ge1Global AppListStringsF orMB() +addingtallDe fs) +addFieldObjedt() +loadhoduleTitles(
[ soptions +addFieldvardef) +huild]) -updateRelationshipiariabler) | [*eleteField() +gethodule])
[ $iengtn +deleteField() +loadT emplates() +ieldExists() +delstel odule()
_geror +save() +reload() +gethodSt |.1_ ngs() +gethani fest()
srequired +build) +sethodStrings() +buildinstally)
S portable Hoad) ModuleBuilder MEPackageTr oe +Za|l.;1ab|_e 'E | Kyl
_geletalt +MBPackageTree() +deletel abel() +getBuildDir)
| $comment -fpackages +gethiame() +addLabel ) +getZipDir)
: aetPackageList() +populateTres() roetLabel) +load()
+g etFieldVardef() +getPackage() +feten() +getAppLigtStrings)) +save()
+addDropD owni) getPackagekey) fetchNodes() +setappListStrings{) +huildg)
+addLabel ) getPackageModule() +setDropDown() +gethlodes()
+savel) +eleleteDropD own() +populat eFromP ost()
[+ il +save() +renam el
+getPachages() +copyDashiet() +updateModulesh etaDatal)
+oethlodes) +copyCustom Files() +copy()
+copyhetaData() +delste()
+copyMetaRecursive() +custom Buildinstall()
+saveConfigl) +getColum nstlame()
+setConfigMDE() +&yportCustomi()
[+l dl)

+createC lasses()
+oreatei enul)
+addinstall De ()
+getModes)
+getProvidedSubpanel ()
+oetTypes()

+renanm e

+getCustom Modules)
+exportProjecinstall])
+exportProject()

Fuente: Elaboracién propia
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Modelo de datos

Figura 114: Modelos de datos

A\ 3 mste oADH
\
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Fuente: Elaboracién propia
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11.6  SearchForm Metadata

<?php

$searchdefs|['Accounts'] = array(

'templateMeta' => array('maxColumns' => '3','widths' => array('label' => '10"',
'field' => '30")),

'layout' => array(

'basic_search' => array('name','billing_address_city"', 'phone_office',array(
'name' => 'address_street',

'label' => 'LBL_BILLING_ADDRESS', 'type' => 'name', 'group'=>
'billing_address_street'),

array( 'name'=>'current_user_only',

'label'=>"'LBL_CURRENT_USER_FILTER', 'type'=>'bool"'),

) ’

'advanced_search' => array('name',array( 'name' => 'address_street', 'label'
=>'LBL_ANY_ADDRESS', 'type' => 'name'

)

array( 'name' => 'phone', 'label' =>'LBL_ANY_PHONE', 'type' => 'name'), 'website',
array( 'name' => 'address_city', 'label' =>'LBL_CITY', 'type' => 'name'),
array( 'name' => 'email', 'label' =>'LBL_ANY_EMAIL', 'type' => 'name'),
'annual_revenue',

array( 'name' => 'address_state', 'label' =>'LBL_STATE', 'type' => 'name'),
'employees',array( 'name' => 'address_postalcode',

'label' =>'LBL_POSTAL_CODE', 'type' => 'name'

)

array('name' => 'billing_ address_country',

'label' =>'LBL_COUNTRY', 'type' => 'name'),

'ticker_symbol',

'sic_code',

'rating’',

'ownership',

array( 'name' => 'assigned_user_id',

'type' => 'enum', 'label' => 'LBL_ASSIGNED_TO', 'function' => array('name'
=>"'get_user_array', 'params' => array(false) )

)
'account_type',
'industry',

)l
)
).

I

?>



11.7 Metadata Flow

Figura 115: Modelo de flujo de metadata

MVC/MetaData Mode Classic Mode

module's DetailEditView php exists?
"-\‘
Gugarﬂomrnller—a-nmoesg) }A yes ,‘}-lfl;ender Classic View with module’s PHP file

[ils]

W

4 .
Load MVC View

—\._\___\__\-[:jigp|=y!ff_ l\E‘lisplagg wiew using XTemplatr-a/J
[preDisplay] E":},\inmke process and display on EdifView nhjecD
(3 e}’
L\ﬁnd metadata ‘ﬁlr;J w"\chrerzwe Editvlew object and template (if neadec)

custom meJﬂdata file exist?

yes -~
Hoad custom metada@
no _—

metafiles.php file existe?

custom metafiles php exists?

yes yes
S __f'/urae custom metafiles ph}.l

madule metafiles.php exists?

| use module metadata

N

P
use module metafiles php

Fuente: SugarDevelopperGuider 5.2
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11.8 Herramientas

Figura 116: MySql Query Browser

MySOL Query Browser - Connection: root@localhost:3306

File Edit WYiew Query Script Tools Window MySQL Enterprise  Help

o Q| @ ‘Tt@ ‘ () ol () compare ‘ i=h

=181 x|

| @ Resultzet 1

-

Schemata | Bookmarks  Histamy

i

SOL Query Area
® 1|SELECT # FROM sugarcrm.accounts a:
id nanme date_entered date_modified modified_user_id
P ef3470ch-4bec-3933-827e-4550fbc 381 Ne MALLARAUCO 5.4. 2003-07-0519:14:10 2003-07-05 21:33:20 929db353-292 =
eb371909-2bae-dBdf-5f3-4a50fbbS343 WIFA CHOCALAN 5.4, 2009-07-0519:14:10 2009-07-05 21:42:48 929db353-29=
&71351f1-b231-0511-2e8e-4 250fbe2544d BOLOCCO SILva walDo 2003-07-0519:14:10 2003-07-0519:14:10 1
£23322e4-3e57-491 2-7e92-4550/b57ecce WICUFIA VIDELS ANDRES 2003-07-0519:14:10 2003-07-0519:14.10 1
ddd7b459-1e08-Efbc-84e6-4a50fb04 34(3 ROMERD PIZARRO MARIOD 2009-07-0519:14:10 2003-07-0519:14:10 1
497417 ad-67f4-c96E-cc1 3-4a50fb8af3fe FRIETO MOREMO RAFAEL - YERBAS 2003-07-0519:14:10 2003-07-0519:14:10 1
cdfbSbaz-4e5b-607 a-Be3b-4a50fb306E71 AGROINDUSTRIAL EL PAICO LTDA. 2003-07-05 19:14:07 2003-07-05 19:14.07 1
ebdE7054-56d3-b9e7-fdc6-4a50fbe93bes PABLO MASSOUD L. Y COMPARIA LI 2009-07-05 19:14:07 2009-07-05 19:14:07 1
ebdae25d-08:7-39e3-0806-4550fb2 74932 CORF MUN MELIFILLA DEPARTAMENT 2003-07-05 19:14:07 2003-07-05 19:14:07 1
efcadal-ech9-23aa-debd-4a50Mb407552 CORPORACION EDUCACIONAL SAN AG 2003-07-05 19:14:07 2003-07-05 19:14.07 1
e59b004bb-0797-0d96-2172-4250fbiEe2cd CORP MUNICIPAL DE MARLA PINTO 2009-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14:08 1
572d0cdd-0752-97b3-3b9d-4250fb9283a1 EMP ELECMELIPILLA COLCHAGUA Y 2003-07-05 13:74:08 2003-07-05 19:14:08 1
a00e00ce-6758-16d3-f0b7-4a50fb1 33881 MAITEMES INMOB. v EDUC. LTDA. 2003-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14.08 1
331021 &-e6b4-5832-27d0-4 a50fbaJa080 COMGREGACION HERMANOS MEMESIAN 2009-07-05 19:14:08 2009-07-05 19:14:08 1
139e9739-c8d4-daB8-c206-4550fb1 58d5d CAMAREMA 5.4, 2003-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14:08 1
180e940e-0312-3975-2045-4550fbb 4878 SOC. EDUCACIONAL COLEGIO SAN M 2009-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14:.08 1
1cff3683-Fa60-8tad-31 4a-4a50fbaf 2048 SOC.EDUCACIONAL SAM SEBASTIAM 2009-07-05 19:14:08 2003-07-0519:14:08 1
21650edd-a57b-9fb7-Ble2-4a50f029014 SOCIEDAD AGRICOLA PAHUILMO LTD 2003-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14:08 1
2567a535-f3be-1526-ac9c-4a50fbc 719 MINERA FLORIDA LTDA. 2009-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14:08 1
2a2b995b-e1(7-d839-837d-4a50fb1 68241 COL. POLIT. MTA. SRA. DE LAPR 2009-07-05 19:14:08 2003-07-05 19:14:08 1
-
172 vows Fetched in 0,116z (0,09415) # Edit | ™ Last | P Search

b [ information_schema o
b =] mysql

¥ ] =ugarcrm

» [ a1bZ_creditol

3 albZ_credital_audit

3 Accounts

» accounts_alb2_credital_c
3 accounts_audit

3 accounts_bugs

3 accounts cazes

3 accounts_contacts

3 accounts_ctr

¥ | | accounts opportunities
3 ac|_actions

» acl_fields

» ac|_fields_audit

» ac|_roles

» ac|_roles_actions

» ac|_roles_users

» address_book

3 bugs

3 bugs_audit LI

Syntax | Functions  Params  Tre

Data Definition Stakements

Data Manipulation Statements
MySCL LUkility Statements

MySCL Transactional and Lacking ...
Database Administration Statements
Replication Statements

S3L Synkax for Prepared Statements

1 [ [

Fuente: Elaboracién propia



Figura 117: MySqgl Workbench
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File Edt View Query Script Tools Window MySQL Enterprise  Help

QO @

% ) Explain & | Gompare | &
EAModelo BD_SUGARS50.mwb - MySQL Workbench R

File  Edit  Yiew  Arrange  Model Database  Flugins  Tools  Community  Help

EmEE

CHBE|- g e LJE!

Model - x FT
] Feeds L4 - _l projects bugs ¥ < | |
LT | ;:z’:'ﬂ:;;“r EESRREE ] meatings v | sz |
| &ttt TIHYIHT Tt el e 1 0 ] emails Y, aoums | @ b i VARCHAR;3E)
| @ dhm mmed DATETIME | ““’E‘m oy e | d CHARL3E) 1 | & name vARCHARLSI) | & P VARCHAR3E)
e | % tman it CriaR 38 | | | contacts bugs v R DS et poTETIVE | & e menbfice DATETIHE
& modfiod e id CHARLIE) ¥ ELmole ARCWALE | | R-ed VaRCHaR | 4 datm_mofimt DATETIME ! & tidm_mufiee] DATETIME | debeted TIWVIHTIL) [ =l 1LY
| & msigne e i CHARL3E) & pimary_addie=s TINYINT{1) :9'0—3 & o _id VARCHARL3E) —i e ) [ig nee i, > " —— =
| ety CHaRLE e [2he it | & mostmtme acinzs T T ot oty : s

F—a—

& dlae_cimatrd DU TETIWE | | & ot ke VARCHARSD) |
| | @ dmesiption TEAT |

| & et varcHeR; 00 |
© dam_morffomd DATETIME =

|

|

|

|

@ cvmatemd_ty CHAR3E) |
|

| & comsmt oy CHARYE) \_IV V'T
|

| 4 dotm_moSfied DRTETIME | — — — —

@eBlsapn|vo =

& dmcugan TEIT | |  dted TIHYIHT{1) — | & dekemt TIYTNT = ]
| | % ek TIHVINTLL) | | 9 deieumd TINYIHTY 1) 2 ] v e g 5 o " cases bugs B | mydb o
| @ wl vARCHARL2SE) . % dete seet, DATETIME | & g e CraRg3E) e Tabl
B > = i | ¢ i WARTHAR|36) [ Tables
T A T i || e vancrsgzs) | & bmatin VA RCHARLED) = views
____________ | : | G VARCHAR(E) )
SRR A i I ik T - % reme XREIMID) | @ cistin=rhiy) [T Routine Groups
Py C = L L || trpe VARCHARLZS) || % dhusian_mimam THT{2) "
SIS "] cases v | ARE AR o i E ] SugarSOER
] ad roles usersy R e VLS ) it I} & dam cran DATETIVE "= Tables
| VARCHARLIE) o A.CHRLN): Hi= 7 7 ] okt VARCHARL2S) TR 4t ot oot =N
L[| % e e DATETIHE & name VARCHARLZSS) : : | e T T e e e ] accounts »
& A VARCHLEE E sk PO I % malras_id CHAR(3G) || & Bareor_epm VARCHARZS) :
. e | e : & o ket DATETIME & gt AREARES) e Y suum vaRCHARLS) ] accounts_audit =
| me LI 7$ o @ meSFelise i R @ dlatm_mraSfimd DATETTHE A | ] accounts_bugs «
| & dm_moaffied DATETIME i & commed_op CHARYSE) | % Raver_id CHARE3E) oy )| ¢ pevetia CaRi36) !
o < deketed THINTL ) i ot e a2 P T o emim_sme nirn ] accounts_cases o
Rl il | name |
= 1 G - | % mreatmd_ty CHAR(E) LoE s x Lo anmiaumicuagss o ] accounts_rontacts =
[ [ o=ctpton & e ian TET "J T » ] accounts_opportunities e o
== W 11| et TIRYTWTY L) I = e
I P > e . dl | B
| | Lk & msaned e CHARLED RS o R ! = =
& | : } 1 contacts | & comm_mum b TNT{L1) Tl A8 T R [ | Catalog |7 Layers “b User Types |
] campaiqns Y| o o & G RRCHAR 255 ¥ }| 1 |: | L
£ ‘ L N LR _
o CHARLAE) # cae_eoieed. IMTETINE | % stdam WARCHAR]25) H ¥ id VARZHARLS) — — — 2he — s e
z | & name VARCHARSD) & dat=_madfied DATETIME | % party VARCHARES) | & e ia vaRCHR 38 h }I I RS LIS o © dlam_mrprmed D INo Selection J
o | @ date_=mied DATETIME ® M oLissd CHIRLYE), | % vmahgion TEAT . pject_i] WARCHAR36) == ﬁf | opportunities contacts ¥ & tm_mefied |
| % de_masfied DATETIME | & ey CHARISE) — | & wore_img TEXT | & dae_moddfied DATETIME - ; F VARCHARE RS \.H?E_ & mafed mm
| & medficd e id CHARSS) | oS TET HIE % amoman_id CHARLE) < ekt TIHYIHTE L) 3] et VARCHARL3E) | & oy e
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 118: Ireport
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Fuente: Elaboracién propia
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Uso de EditLogicHook

Figura 119: Creando un LogicHook

Shortcuts
5 Create Mew User

-_op Create and Edit Logic

Create or Edit custom Logic Hooks

Select an existing logic hook or specify the module and name for new logic hook:
Select logic hook: | Accounts-Nuewvo LogicHook-before_sawe LI

8§ Create Mew User

‘_ﬁ Cregte and Edit Logic
Hooks.

Hooks.
Type: | after_retrieve ;Irv'bdule: Agcounts ;I Mame:
Froceed =>
Fuente: Elaboracion propia
Figura 120: Ingreso de cédigo al LogicHook
Shortouts Create or Edit custom Logic Hooks

Editing method HuevolLogicHook _method in class HuevoLogicHook_class for Accounts before_save
=7?php
class HuevologicHook_class
{
function NuevalogicHook_method(&Fbean, Fevent, Fargument=null)
{
if (Fevent 1= 'before_save") return;
I Inzert wour custom logic bebuween these comments

global Feurrent_user;
if (lis_adminffcurrent_user)

{
Fbean-=name = §bean-=fetched_rom[name'];
H
M Insert wour custom logic between thezse comments
i
H
T
Froceed =»

Fuente: Elaboracion propia




11.9 Indicadores

Afiliacion neta anual

v g Afiliacion _bruta _mensual — Desafiliacion _ mensual
Afiliacion neta mensual =

Afiliacion _neta _ afio _ anterior

Rotativa clientes

N°deDesafiliados _mensual
N°Afiliados _ mensual

Rotacion =

Crecimiento

N°de _ Afiliados,,, — N°de _ Afiliados
N°de _ Afiliados,

~-100

Rentabilidad

Ingresos — Costos

Inversion

Ganancia por crédito

Spread -Total _ credito _ otorgado

Administracion

Gastos _adm
Ventas
Importancia comisiones

Comisiones

Salario _ fijo _vendedores
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Eficiencia relativa vendedor

N°Afiliados
N°vendedores

Rentabilidad por vendedor

Ingreso _ por _ Afiliados
comision _ por _vendedor

. Tiempo promedio de espera de atencion

. Promedio de todos los tiempos de espera que se producen en una
sucursal al atender un crédito.

. Numero de personas atendidas por sucursal

. Total de personas atendidas por sucursal

Valoracion de reclamos

Reclamos _resueltos

reclamos _total

Calificacion de desemperio

N°evaluaciones _ deficientes
Total _evaluaciones

Productividad
N°Transacciones *100

N°Empleados
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Participacion de crédito

Monto _credito _Solicitado _ Anual

Cartera _vigente

Utilizacion de Beneficios

o .
N° PrestacionesOcupadas 100

Total _Prestaciones

Tasa rotacion crédito

Ingresos _ por _ crédito

Cuentas _ por _cobrar

Dias para cuentas por cobrar promedio

365
Tasa _rotacion _ crédito

Cartera vigente: Indica las empresas vigentes a la fecha

Numeros de créditos vigentes: Indica el total de créditos vigentes a la fecha

Colocacion mensual: Total de monto créditos vigentes en un mes

Numero de colocaciones al mes: Total de créditos vigentes en un mes

Plazo promedio de colocacion: Indicador que muestra el tiempo promedio para
otorgar un crédito
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11.10

Vistas

Figura 121: Vista Detalle

Credita1 ==

Irizio Cuadro de mando Calendario Actividades  Emails Documertos Cortactos Campafias  Cliertes Potenciales Oportunidades
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r a
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@) 1055 =
Miembro de: Empleados: 33
[} Restaurartes lacales
Fropietario: Rating:
Local Hoteles
Industria: Cédige CHAEMSIC:
Tipo: Ingresos anuales:
Modificado:  07M2/2009 11:29am par admin
Asignade a: admin Creado: 07/05/2009 03:14pm por admin
Direccidn de fact LOS CARRERA 670 Direccién de envio: Comi
MELIFILLA e Elalllien
Chile
S il s = Ay Uprta £
i g Snmgw | Mapa | Satélite | Hibride
5 1 3 Ban Migue 5 00
4 Alborada g 5 e
£ L i o
A Cong - By
C0 g kg = @ Barraigy
Pe1 ¢ i Hidalgo
Riqusime =~ gl T
: ; @ IO
i Los Carvers o g =
Gl iz| (8 Z 3
3 £l o, o
i ey g
s i f ¥ -
o
L J
T S IR
2 of 2

Fuente: Elaboracién propia




Figura 122: Vista Edicién

Inicio  Cuadro de mando Calendaric

Actividades

Erzils  Documentos  Contactos

Campafias  Clientes Potencizles Oportunidades  Creditod =R
feciertes:  S)UESCUELAN AGRICOLA CAMARE | 5 AGRICOLA CAWMARE | Consulta \dsitas DA{ Emprezaclazsic | [ bra Dolores © “dzita B paico | =) PlantillaEmaill
Aajos Cuentas: "ESCUELA N° 53 "'CENTRO BIBLI 7 fayruda
& Hueva Cuenta Guardar Cancelar | Wer Registra de Cambios
55 Cuentas
Guardar y Continuar (1de 1713 | b

Importar

Infor macion de la Cusnta

Nombre: ™ Teléfono oficina:

iab: hittped? Fax oficina:

Simbalo Ticker Tel. altemativo:

Miembro de: Seleccionar Limpiar Empleados: 33

Fropietario: Rating:

Industria: ;I Chdige CHAEMSIC:

Tipo: | Ingreses anuales:

Asignado a: admin Seleccionar Limpiar

Direcciones

Direceisn de facturacign: LOS CARRERAGTO Direccidn de envio:

Ciudad: MELIPILLA Ciudad:

EstadosProvincia: EstadoiProvineia:

Cadigo postal: Cédige postal:

Faiz: Chil= Faiz:

Copiar direccidn de la izquierda: -
Direccidn(es)de Email
Email: Frincipal Rehusada Nowilide
8 (@ O r =

erminado

Fuente: Elaboracién propia
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11.11 Directorios médulo generado

Figura 123: Directorios médulo generado

= Visita
= icans
= default
images
=] SugarMadules
= language
application
= modules
= ss5_Visita
Dashleks
language
metadata
= relationships
language
layoutdefs
relationships

Fuente: Elaboracion propia

Luego la composicon por carpeta es la siguiente:

SugarModules/language/application/en_us.lang.php: Define las etiquetas del
lenguaje us.

SugarModules/modules/sss_Visita/Forms.php: En este caso esta vacio.
SugarModules/modules/sss_Visita/Menu.php: Define los menus a mostrar en
caso que se cumpla con los requisitos de accesos necesarios.
SugarModules/modules/sss_Visita/sss_Visita.php: Permite la generaciéon de
customizaciones, porque extiende la clase sss_Visita_sugar.
SugarModules/modules/sss_Visita/sss_Visita_sugar.php: Es una extensiéon de
la clase base, define los elementos y métodos necesarios.
SugarModules/modules/sss_Visita/vardefs.php: define el diccionario de arreglos
de los campos contenidos en el médulo y por lo tanto la tabla asociada al
méddulo visita.

SugarModules/modules/sss_Visita/Dashlets/sss_VisitaDashlet/



sss_VisitaDashlet.php: Define La clase que implementa El dashlet para el
médulo visita. Esta clase tendra como requisito la definicion de variables del
dashlet contenida en dashletviewdefs.php

SugarModules/modules/sss_Visita/Dashlets/sss VisitaDashlet/
sss_VisitaDashlet.meta.php: Define la metadata que requiere el dashlet para
poder funcionar adequadamente.

11.12 Customizaciones Manuales (Modificacién de archivos)
11.12.1 Vardefs

Los vardefs definen la tabla asociada, la funcionalidad de auditar y el arreglo de
campos con sus respectivas definiciones. A continuacion el siguiente cédigo
define el diccionario y el primer campo del arreglo que es “asunto” y su
definicién en la base de datos. Luego para este campo, se puede observar que
vname indica la etiqueta para la configuracién de lenguaje y len el largo en
caracteres. El tipo de dato es varchar y las funcionalidades massupdate,
importable, audited entre otras quedan definidas. Estos ultimos valores no se
guardan en la base de datos.

$dictionary['sss_Visita'] = array(
'table'=>'sss_visita',
‘audited'=>true,
fields'=>array (
‘asunto’ =>
array (
'required' => false,
'name' => 'asunto’,
'vname' => 'LBL_ASUNTO',
'type' => 'varchar',
'massupdate’ => 0,
‘comments' =>",
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‘help' =>",

'importable’ => 'true’,
'duplicate_merge' => 'disabled’,
'duplicate_merge_dom_value' =>'0',
‘audited' => 1,

'reportable' => 0,

'len' =>'25', ),

11.12.2 Languages

Es posible sobre escribir los valores de los string para un lenguaje dado y crear
string nuevos que sean utilizado por campos personalizados. Los directorios
master son los siguientes:

e /custom/include/language/ (for $app_strings or $app_list _strings)
e /custom/Extension/application/Ext/Include/

e /custom/Extension/modules/<MODULE_NAME>/Ext/Language/
(for$mod_strings only)

y los directorios de produccion son:

/custom/include/language/<LANGUAGE_TAGs>.lang.ext.php
/custom/modules/<MODULE_NAME>/Ext/Languages/<LANGUAGE_TAG>.lang

.ext.php

Al momento de utilizar la funcién Qucik Repair and Rebuild, se fucionan estos
archivos en uno solo:

/custom/modules/Leads/Ext/Language/en_us.lang.ext.php
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11.12.3 Acceso directo(Shortcut)

Los menus son simples de implementar, es solo necesario agregar una linea de

codigo como la siguiente:

$module_menu[]=Array("index.php?module=Cases&action=index&return_modul
e=Cases&return_action=DetailView",
$mod_strings['LNK_CASE_LIST","Cases")

La sintaxis asociada es:

$module_menu[]=Array("URLLINK", "SHORTCUTTEXT", "IMAGEFILENAME")
donde

* URLLINK — Acceso directo a donde apunta.

*« SHORTCUTTEXT — Texto que muestra el link

* IMAGEFILENAME - El nombre del archivo en el directorio theme (Un archive
.gif es requerido para el archive de imagen). Es interesante notar que se utiliza

$mod_string para las etiquetas de lenguaje.

11.12.4 RelationShip Metadata

En este archivo, se definen cuatro sectores:

Tabla: Este es el nombre de la tabla que sera creada en la base de datos. La
convension de nombre sera modulo_modulo.

Campos: Estos son los campos necesarios en la tabla, el id es el primer campo
en el registro de relaciones. Case_id y opportunity id refieren a los ids de case
y oportunity que son relacionados en este registro.

Indices: Estos son los indices para esta tabla.

Relationships: Esta seccion define la relacion. Rhs y Ihs que hacen referencia
al lado de la relaciéon. En el anexo XX se puede ver un ejemplo.
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) <?php

/I adding opportunities-to-cases relationship
$dictionary['cases_opportunities'] = array (

'table' => 'cases_opportunities',

fields' => array (

array('name' => 'id', 'type' => 'varchar', 'len' => '36'),

array('name' => 'case_id', 'type' => 'varchar', 'len' => '36'),
array('name' => 'opportunity_id', 'type' => 'varchar, ...
array('name' => 'date_modified', 'type' => 'datetime’),
array('name' => 'deleted’, 'type' => 'bool’, 'len' =>'1',...

),
'indices' => array (

array('name' => 'opps_cases_pk', 'type' =>'primary’,...
array('name' => 'idx_opps_case_proj', 'type' =>'index’,...
array('name' => 'idx_opps_case_case', 'type' =>'index,...
array('name' => 'opps_cases_alt', 'type'=>"alternate_key',...

)

elationships' => array (
'‘cases_opportunities' => array(
'rhs_module' => 'Opportunities’,
'rhs_table' => 'opportunities’,
'rths_key' => 'id',

'hs_module' => 'Cases’,

'hs_table' => 'cases’,

'lhs_key' =>"id',

'relationship_type' => 'many-to-many’,
'join_table' => 'cases_opportunities’,
'join_key_rhs' =>'opportunity_id',
'join_key_lhs' =>'case_id',

),

),

);

11.12.4.1 Layoutdefs

La definicion de layout hace sélo referencia a la distribucién de los subpaneles y
que son abordados en el archivo: metadata/subpaneldefs.php

'contacts' => array(

'order' => 30,// the order in which this subpanel is displayed with other
subpanels

'module' => 'Contacts',

'subpanel_name' => 'default', // in this case, it will use

./modules/Contacts/subpanels/default.php

262



'get_subpanel_data' => 'contacts',

'add_subpanel_data' => 'contact_id',

'title_key' => 'LBL_CONTACTS_SUBPANEL_TITLE',

'top_buttons' => array(

array('widget_class' => 'SubPanelTopCreateAccountNameButton'),
array('widget_class' => 'SubPanelTopSelectButton', 'mode'=>'MultiSelect')

)l
) s

En este archivo ademas se definen los botones que aparecen en los mismos.

Luego en el archivo de lenguaje para el médulo que contiene el subpanel, se
debe definir la referencia de $mod_strings.

11.13 Codigo Autogenerado
En la siguiente imagen se puede observar la dependencia de clases. Ademas la
clase sss_Visita_sugar extiende de la clase basica la cual define atributos y

métodos para la construccién de un médulo basico® como se explico
anteriormente.

Figura 124: Extension de clase

ss= Visita_sugar
+s55_Visita_sugar))
+hean_im plements)

T

sz Visita
+zs=_Vistal)

Fuente: Elaboracion propia

Luego el codigo asociado el siguiente:

%8 Define variables de campos que contendra un médulo basico como se explicéd
en seccién 6.2.4.10
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<?PHP

class sss_Visita_sugar extends Basic {

var $new_schema = true; var $module_dir = 'sss_Visita';

var $object_name ='sss_Visita'; var $table_name = 'sss_visita’;
var $importable = true;

var $disable row_level security = true ;

var $id; var $name; var $date_entered; var $date_modified:;

var $modified user_id; var $modified_by name;

var $created_by; var $created by name;

var $description; var $deleted;

var $created by link; var $modified _user_link;

var $assigned_user id; var $assigned user_name;

var $assigned_user_link; var $asunto; var $explicacion; var $porcentaje;

var $fecha; var $account_id_c; var $empresa; var $contact_id_c;

var $contacto; var $campaign_id c; var $campana; var $duracion; var $min; var
$min_f; var $hora_ini; var $hora fin; var $educacion; var $salud; var
$recreacion; var $vivienda_ahorro; var $credito; var $cotizaciones; var
$pagolicenciasmedicas; var $autorizacionescarga; var $kms;

function sss_Visita_sugar(){
parent::Basic();

function bean_implements($interface){
switch($interface){
case 'ACL": return true;

}

return false;
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Es relevante mencionar que las variables con la terminacion _c corresponden
datos de tipo custom(en este caso: posiblemente relacionada a), un ejemplo es
var $account_id_c, esta variable o campo, no se guarda ademas en la misma
tabla sss_Visita definida en el modulo, se guarda en una tabla aparte para
mantener seguro el sistema y no mezclar customizaciones con las tables

originales.
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11.14 Herramientas CRM

DISPLAY TYPES

Display Type Description

Figura 125: SourceTap

Sales Force Automation

Click For User Histary ~ Home Login LogOut

r
& rrivt | customize

g vor [ o

[ Display Type ID ] [ Display Type Mame ] [ S0L File Mame _]
CHECKBOX Check Box ui-dt-CHECKBOX
CURRENCY Currency Field ui-dt-CURRENCY
DATE Date Field ui-dt-DATE
DATETIME Date Time Field i DATETIME
EFILE Eile Field FILE
HIDDEM Hidden Field —HIDDEM
MULTI CHECKBOX Multiple Choice Check Boxe ui-dt-MULTI CHECKBOX
Nurnber Field ui-dt-NUMBER
Percent Field ui-dt-PERCENT
Radio Buttons dt-RADIO
Search Text Field ui-dt-SEARCH TEXT
Select List (Drop Downy ui-dt-SELECT
ext Field ui-dt-TEXT
TEXTARES Text Area Ui-dt-TEXTAREA
TIME Time Field ui-dt-TIME
[elelafn]ifi[x[t[m][n]o[e]a]r]s]efu]u]w]s]x]z] ]

Fuente: Elaboracién propia



Figura 126: Daffodil CRM-Import Account

sclaffodil Import Accounts

Campaign || Accounts | Leads || Tasks | Import | Reports

Accounts Import  Leads Import

Welcome admin

[=ign out |

—Insert details to import Accounts

E xaminar... I Sheet No

Specify Excel File

Specify Column Index

|
Custormner Code |:| Address I:l Contacts
Account Mame |:| City I:l Area
Wwebsite l:l State l:l Designation
Ernail l:l Postal code I:l Departrent
Telephone l:l Country I:l Type
Fax |:| Industry I:l Specify Range

[ Impart ] [ Reset |

]

L

TO[F |

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 127: BlueWhaleCRM
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Fuente: BlueWhaleCRMUserGuide2.6.pdf



