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RESUMEN.

Este proyecto es la primera fase de una herramienta CRM Web que da solucién a las
necesidades comerciales y técnicas de una PYME dedicada al outsourcing, la empresa ofrece
productos y servicios informaticos a empresas que se dedican a otros sectores, contratandonos
como principal proveedor informatico.

La finalidad del proyecto es crear un gestor de incidencias donde el area técnica pudiera
gestionar los posibles problemas que los productos / servicios hardware o software implantados
en el cliente pudieran ocasionar, asi como crear un gestor de oportunidades y ofertas donde la
parte comercial pudiera ofrecer los productos / servicios hardware o software mencionados a
los clientes que lo necesiten.

De esta forma se ha conseguido unificar en una sola herramienta el trabajo que desarrolla la
area técnica con el area comercial, asi como ofrecer al cliente un papel muy importante dentro
de la aplicacion, donde poder consultar y opinar sobre sus casos, tanto de incidencias que sus
productos/servicios pudieran ocasionar como de las posibles oportunidades de negocio o
contratos que éstos pudieran tener.

Gracias al role que ocupa el cliente en la herramienta se ha ganado tiempo y ahorrado recursos
ya que a parte de consultar sus incidencias, ellos mismaos, pueden abrir sus propias incidencias
pudiendo realizar esta accion en cualquier momento del dia si tener que estar pendiente de un
horario de atencion al cliente establecido. Se ofrece agilidad para el cliente y constancia en la
mejora gracias a las encuestas de satisfaccion que se realizan cada vez que se resuelve un
caso de incidencia o se realiza una contratacion de productos / servicios.

Ganar clientes y conservar los que ya se tienen, es una de las finalidades de una empresa de
outsourcing, por este motivo, mantener el contacto e informar a nuestros clientes sobre sus
casos, debe ser una obligacion para la empresa, asi que se ha desarrollado la herramienta
para que informe a los clientes a través de correo electrénico durante el periodo de vida de una
incidencia o de una oportunidad de negocio. Cuando se generan las incidencias, hasta que se
resuelven y el cliente realiza la encuesta de satisfaccién. Asi como cuando se genera una
oportunidad de negocio hasta que se cierra con la elaboracion del contrato y realizando la
encuesta correspondiente, cualquier cambio sobre éstas, el cliente esta informado.

Aunque sabiendo que es un arma de doble filo, se ha desarrollado una parte de estadistica
donde se muestra en forma de gréficas, la opinién que tienen los clientes sobre nuestra
empresa, donde nos ayudaran a ganar mas clientes si la opinién es buena, donde nos
ayudaran a mejorar en caso de que la opiniébn no sea tan buena o nos ayudaran a perder
clientes si la opinién es nefasta. Igualmente, se ha pensado en la parte positiva, conseguir mas

clientes y mejorar en todo momento.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION.

1.1 Presentacion.

Este proyecto surge a través del aumento de la cartera de clientes y de contratos realizados, la
dificultad de gestionar multitud de documentos en formato papel, la imposibilidad de poder
conocer y ofrecer unos reportes sobre la opinién de nuestros clientes sobre nuestra forma de
trabajar, con unos datos 100% fiables por la alta probabilidad de extravio de papeles,... Por
estos motivos, se plante6 elaborar una solucién CRM (Customer Relationship Managment) que
ademas de recoger las opiniones de los clientes, haga de éstos formar parte activamente en

nuestra empresa.

La necesidad de poder modificar datos constantemente sobre aceptacién de contratos,
incidencias, propuestas,... y no estar presente en la oficina nos hace pensar en la eleccion de
que la aplicacién sea accesible desde cualquier maquina que tenga acceso a Internet y un
navegador, con el fin de facilitar las tareas de gestion ofreciendo mas agilidad y rapidez en el
momento de ponerse “manos a la obra” con los servicios contratados, aportando de esta forma
un valor afiadido de calidad y rapidez hacia el cliente mostrandole nuestro interés por cumplir

con sus necesidades.
1.2 Objetivos.

La Solucién CRM parte de un problema de falta de tiempo para comunicarse con los clientes,
toda empresa quiere conseguir muchos clientes para incrementar sus beneficios, si un
comercial de la empresa se le asigna varios clientes surge el problema de sobrecarga de
responsabilidades al comercial ya que no puede cumplir por igual con todos los clientes, la
herramienta facilitara esta labor, ya que podra comunicarse y realizar un seguimiento de forma
mas agil con los clientes.

Una compafiia o los responsables necesitan saber constantemente como va la relaciones /
negociaciones entre empleado comercial encargado de vender sus productos, servicios... y el
cliente en si, encargado de dar el visto bueno, aceptar, rechazar, opinar sobre el trato recibido.
Como area técnica y comercial estan claramente diferenciadas y cada area con sus propios
recursos, se pretende que a través de la aplicacion se unifique su trabajo ofreciendo mas
agilidad y seguridad.

Se piensa en realizar un seguimiento del cliente, obtener datos como el grado de satisfaccién
sobre el servicio, producto contratado, proponer nuevas expectativas o mejoras sobre lo
ofertado incluso en darle un papel mas activo en la herramienta ya que los clientes necesitan

saber como avanzan sus propuestas, incidencias,....
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Estos seguimientos son importantes ya que cuesta mas conseguir un cliente nuevo que

conservar el que ya se tiene, si se presta un buen servicio dificilmente se perdera este cliente,
incluso en futuras ofertas se le puede incrementar los precios ya que buena parte de estos
recursos e investigaciones a la satisfaccion hace que el cliente se leal a la empresa.

A la hora de realizar una herramienta CRM hay que saber identificar, personalizar, interactuar y
diferenciar cada cliente, de esta forma, su correcta utilizacion sacara el maximo partido al

producto.

1.3 Estado del arte.

El proyecto a realizar esta categorizado como software CRM, pero... ¢Qué significa CRM?

Su traduccidon espafiola es gestién de relaciones con clientes (Customer Relationship
Managment en su versién inglesa). EIl CRM es una importante estrategia de negocio, tanto para
empresas de e-Business como para compafiias tradicionales, a la hora de hacer frente a un
mercado cada vez mas competitivo y exigente. La evoluciéon de Internet ofrece infinitas
oportunidades a las empresas, pero también ha abierto un nuevo mundo a los clientes. Ahora
es mas facil para éstos el manejo de servicios mas sofisticados, lo que les hace estar mas y
mejor informados sobre todo lo que les rodea. Por ello, el CRM es una estrategia fundamental
para el desarrollo de politicas de e-business en cualquier empresa. El objetivo debe centrarse
en proporcionar una serie de procesos orientados al cliente a través de los distintos
departamentos y canales, de manera que permitan atraer y retener a los clientes.

Una de las claves esta en descubrir nuevos caminos que proporcionen una mayor proximidad
con los clientes, que generen una relacién satisfactoria y duradera para ambas partes y que
fomenten su fidelidad hacia la empresa. Cada vez mas, las empresas con éxito son aquellas
que dan prioridad a sus clientes por encima de todo, las que utilizan sistemas orientados al
cliente y las que desarrollan procesos para innovar, atraer y dar un servicio que satisfaga las
necesidades del cliente.

Desde el primer contacto hasta el servicio posterior a la venta, las soluciones de CRM en Web
permiten darle seguimiento a las actividades de los clientes, mejorar la efectividad de ventas,

proporcionar un mejor servicio al cliente y crear relaciones rentables con los clientes.

Existen aplicaciones alternativas mas conocidas como:

RightNow, Unica, Sage CRM, SalesLogix, SAS, Microsoft CRM algunas de las Top 20 del afio
2005. Informacion real consultada en la pagina:
http://www.infoco.es/es/PDF/CRMGuruDec05.pdf

Otras como Oracle — Siebel, SAP, Avaya...

Por ahora las empresas prefieren el software privativo en contra del libre por ejemplo
SugarCRM.
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Se han analizado algunas de las aplicaciones mencionadas, son aplicaciones muy amplias y

generalizadas. En este proyecto se intenta realizar una aplicacion mas especifica y donde el

cliente tenga un role dentro de ella.
1.4 Motivaciones personales.

Los principales atractivos que me ha llevado a realizar este tipo de aplicacién son el poder
representar los diferentes roles informaticos que existen en una PyME en el momento de
montar una infraestructura fiable (servidor Web, servidor de correo, antispam, configuracion
firewall,...) por la parte de sistemas y desarrollar una aplicacion, por parte de gestion como
analista, jefe de proyecto, programador, disefiador y conocer como trabajan los comerciales,
pre-venta, account manager,... Otra motivacion surge el querer aprender a programar
aplicaciones Web ya que en el presente cada vez se esta dando mas peso a las aplicaciones
empresariales via Web ya que desparecera el tener que instalar un software en una maquina
en concreto con la dependencia de no poder realizar una tarea laboral si no tienes disponible

esa maguina con ese software instalado, lo llamado “Cloud Computing”.
1.5 Estructura de la memoria.

La presente memoria estara estructurada en 9 capitulos donde estara reflejado desde la fase
inicial del proyecto con el estudio de viabilidad hasta la fase final de pruebas de la aplicaciéon y

puesta en funcionamiento.

En el primer capitulo se describira una introduccion del proyecto donde se presentara el
proyecto como solucion a un problema planteado, una idea general en modo de objetivos sobre
lo que representa una solucion CRM, alternativas en el mercado con soluciones ya
implementadas y los motivos personales que me ha llevado a cabo realizar una aplicacién Web
CRM.

En el segundo capitulo se mostrara el Estudio de Viabilidad presentado a cliente indicando
positivamente la viabilidad del proyecto con unos objetivos mas definidos y realizando una
descripcion del sistema a realizar mas detallado, con los requerimientos necesarios para poder
implementar la aplicacion, una planificacién donde se mostrara la duracion del proyecto y los
recursos utilizados para llevarlo a cabo, un analisis de costes donde se mostrara cuales son los
gastos orientativos que se prevé tener con el desarrollo del proyecto y los beneficios que se
llegaran a conseguir con la venta. Como conclusion del segundo capitulo se indicara los
riesgos que tendremos en cuenta y que tendremos que asumir para desarrollar el proyecto, con
los beneficios vs inconvenientes que se tienen al poner en funcionamiento una aplicaciéon de

este tipo en un entorno real.
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En el tercer capitulo se explican los fundamentos teéricos de la aplicacion donde se describe

las tecnologias utilizadas para el desarrollo, el ¢por qué? de la eleccion, librerias de terceros y

se habla sobre la ley organica de proteccién de datos.

En el cuarto capitulo se analizan los requerimientos de la aplicacién tanto los funcionales como
los no funcionales y técnicos. Se analiza la base de datos utilizada y se explica a través de una

descripcion y diagramas, los casos de uso de la aplicacién.

En el quinto capitulo se muestra el disefio de la aplicaciéon indicando como ejemplo las
pantallas utilizadas por un usuario con privilegios de administrador y algunas pantallas de

usuarios con privilegios de cliente.

En el sexto capitulo se describe la implementacién del proyecto indicando la estructura de
archivos que se ha seguido con una breve explicacion del contenido de las carpetas que

forman la estructura.

En el séptimo capitulo se explican las pruebas realizadas durante la fase de desarrollo del

proyecto como también las pruebas realizadas cuando esta cerrado en un entorno real.

En el octavo capitulo se explican las conclusiones a las que se ha llegado una vez finalizado el

proyecto, ademas de algunas propuestas de ampliacion interesantes.

En el noveno capitulo se encuentran todas las fuentes de informacion y documentacion, tanto

manuscritas como electrénicas, utilizadas para la realizacién de este proyecto.
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CAPITULO 2: ESTUDIO DE VIABILIDAD.

2.1 Introduccion.

El proyecto a realizar consiste en el disefio y desarrollo de una aplicacion Web destinada a
solucionar unos problemas de gestién de clientes con sus servicios contratados e incidencias
que éstos pudieran ocasionar, asi como las opiniones que ayudaran a mejorar la forma de
trabajar y el trato hacia éstos.

El objetivo de realizar un estudio de viabilidad es convencernos a nosotros mismos si el
proyecto a realizar es viable o por lo contrario se ha de anular por la imposibilidad de ser
implementados los requisitos requeridos. Los puntos que se tendran en cuenta para evaluar la
viabilidad del proyecto son los siguientes: Objetivos, segin al personal a quien va dirigida la
aplicacién, como se va a estructurar el proyecto y como se pretende llegar a solucionar el
problema planteado. Especificaciones, se describird el sistema a realizar con los
requerimientos que se necesitan y tenemos para desarrollar la aplicacion. Planificacion, se
planteard la duracion del proyecto especificando las fases de desarrollo, las diferentes
entrevistas y entrega final. Analisis de costes, costes del desarrollo total del proyecto segin los
recursos utilizados. Conclusién, se concluird con un analisis de riesgos, un analisis de
beneficios en contra de los inconvenientes y se indicara la viabilidad de realizar o no el

proyecto.

2.2 Objeto.

2.2.1 Descripcion de la situacion a tratar.

El proyecto surge a través del aumento de la cartera de clientes, la dificultad de diferenciarlos
entre clientes particulares o clientes que pertenecen a empresas, asi como ofrecerle el mismo
trato a cada uno, una consecuencia de este aumento es que surge el problema de la gestion
de incidencias que éstos ocasionan no teniendo un control exhaustivo con una herramienta
concreta. Por una parte esta el area comercial donde utilizando hojas de calculo intentan
gestionar las ofertas, oportunidades, contratos, dependiendo siempre de tener esos datos en
sus maquinas con el riesgo que eso conlleva, (pérdida de datos al compartir archivos,
eliminacion de documentos en sus maquinas, retrasos por estar limitado a esperar, datos no
unificados,...).

Por otra parte esta el area técnica que gestionan incidencias sobre los contratos que
establecen los comerciales, (No tienen datos suficientes sobre los contratos, no tienen vision
del cliente, falta de comunicacién entre técnicos — agentes — comerciales, desconocimiento de
si su trabajo cumple con las expectativas,...). Estas son algunas de las situaciones que una

herramienta unificada y de acceso via Web debe cumplir.
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2.2.2 Perfil del cliente/usuario.

Por parte del cliente que a su vez es usuario también, no es necesario que tenga
conocimientos avanzados de informatica ya que la herramienta, sera disefiada de forma que
sea intuitiva y como valor afiadido, ser integrarda una serie de ayudas por apartados donde
explicara que realiza cada ventana como también ayudas adicionales en forma de
recordatorios sobro como y que formatos ha de tener la accién a realizar.

Le herramienta estara claramente diferenciada por cinco tipos de usuario, donde cada usuario

se encarga de desarrollar una funcién dentro de la empresa.

USUARIOS

l Tienen unos

PRIVILEGIOS

‘ Se clasifican

&

Figura 1. Clasificacion de privilegios segun la funcion del usuario.

2.2.3 Objetivos.

A continuacion se va a puntualizar los objetivos a conseguir sobre el problema planteado:

- Se ha de realizar el disefio de las pantallas de la herramienta de vista agradable e intuitiva.

- Entre las diversas pantallas se ha de poder gestionar empleados, clientes, empresas/cuentas,
ofertas, oportunidades, incidencias, productos y servicios.

- Se ha de poder extraer graficas sobre las opiniones de los clientes sobre las incidencias y
contratos para poder ser evaluadas.

- Las incidencias y contratos se han de poder descargar en formato PDF con un disefio donde
se muestren claramente todos los datos relacionados a éstos.

- La herramienta debe tener 5 perfiles de trabajo claramente diferenciados (Administrador,

técnico, agente, comercial, cliente).
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- La herramienta ha de ser accesible desde Internet ya que nuestros clientes ha de poder

contactarse para que tengan conocimientos del ciclo que siguen sus casos.

- La herramienta ha de poder enviar correos electronicos automaticos al cliente o al personal de
la empresa segun convenga al generar incidencias, oportunidades, contratos y en la gestiéon de
empleados, clientes y empresas/cuentas o cambios sobre éstos.

- La herramienta ha de permitir la comunicacién entre empleado — cliente y viceversa.

- La herramienta ha de permitir la escalabilidad futura.

2.2.4 Estado del arte.

Existen otras herramientas con la misma finalidad en el mercado, CRM Tiger, Sugar CRM,
CRM Siebel, Vanative, SAP... Lo que diferencia esta herramienta de las demas es que se va a
construir segun las necesidades de la empresa, ademas de incorporar otras funciones que en
otras herramientas no estan desarrolladas como, poder enviar correos a través de la aplicacion,
que el cliente forme parte activamente en la herramienta o que pueda trabajar bajo la misma
herramienta el area técnica como el area comercial. Estas funciones es una novedad que por
ahora no he visto en ninguna de las aplicaciones CRM anteriormente mencionas, pienso que
puede ser muy util tanto para la empresa como para el cliente por motivos de comunicacién y
agilidad a la hora de las negociaciones de las ofertas como también las resoluciones de las
incidencias abiertas u aperturas de nuevas. Por la funcion del e-mail es importante informar los
mas rapidamente al cliente, de esta forma se estarda dando un servicio con una calidad
exquisita, ya que si un cliente tiene una incidencia lo mas seguro es que desee ser informado

de su resolucion lo antes posible.

2.3 Especificaciones.

2.3.1 Descripcion del sistema a realizar.

El sistema a realizar es una herramienta via Web, para poder desarrollarla se dispondra de un
ordenador portatil desde el cual se codificara la aplicacién, una persona que se encargara de
implementarlo, un PC servidor donde se almacenard la base de datos y todos los archivos
referentes a la herramienta. Para que la herramienta sea accesible desde Internet se codificara
utilizando el lenguaje PHP + AJAX (acrénimo de Asynchronous JavaScript And XML) ya que
cualquier navegador es capaz de interpretarlo.

El modelo del proyecto sera lineal ya que esta disefiado por etapas y estructurado en fases

consecutivas.
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2.3.2 Recursos.

Durante el proyecto se utilizaran los siguientes recursos software o técnicos con sus
respectivas licencias si son necesarias:

Fase de desarrollo de la herramienta

- Sistema Operativo Ubuntu version 8.04
- Como lenguajes de programacion: PHP, SQL, HTML, JavaScript, “Ajax”...
- Base de datos MySQL, disefio MySQL Workbench

Fase de documentacion.

- Elaboracion de documentos y presentacion Open Offices versién 2.4
- Planificacion OpenProj version 1.4

Fase de produccion

- Servidor con Sistema Opertivo Ubuntu version 8.04

- Servidor Web Apache 2.

- Base de datos MySQL con su administrador via Web phpmyadmin.

- Servidor SMTP Postfix.

- DNS Server DynDNS registrando un host.

- Salida a Internet.

“En el servidor se instalard una unidad de copias para realizar backups de datos, ya que
trabajaremos con incidencias, contratos, presupuestos de cifras millonarias,... es importante
realizar backups cada dia, el software que se utilizard sera BackupPC o Areca Backup para el
servidor y Zmanda Recovery Manager para la base de datos MySQL.”

Recursos técnicos para la fase de desarrollo.

- Tipo: Tecnologia de procesador Intel Centrino Duo que incluye Procesador Intel Core 2
Duo T7250, tarjeta Wifi Intel PRO/Wireless 3945ABG y chipset Intel GM965

- Velocidad de reloj: 2,0 Ghz

- Bus: 800 Mhz

- Memoria: 2 Gb de RAM

- Disco duro: 200 Gb

- Adaptador gréfico: Intel GMA X3100 con memoria hasta 251 con 1 Gb de RAM y hasta
358 de memoria con 2 Gb de RAM, memoria compartida.

- Modos de video interno: resolucion 1280x800 pixeles con un nimero de colores
méximos de 16,7 millones.

- Modos de video externo. Resolucién maxima 2048x1536 pixeles con un maximo
numero de colores de 4,3 billones.

Recursos técnicos para la puesta en produccién.

- Tipo: Tecnologia de procesador Intel Pentium IV
- Velocidad de reloj: 1,6 Ghz
- Bus:166 Mhz
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- Memoria: 1 Gb de RAM
- 2 Discos duros: 40Gb y 40Gb.
- Adaptador grafico: Intel GMA X3100 con memoria hasta 251 con 1 Gb de RAM y hasta

358 de memoria con 2 Gb de RAM, memoria compartida.

- Modos de video interno: resolucion 1280x800 pixeles con un ndmero de colores
méaximos de 16,7 millones.
- Modos de video externo. Resolucidn méaxima 2048x1536 pixeles con un maximo

numero de colores de 4,3 billones.
2.3.3 Evaluacién de riesgos.

Asociados con el tamafio del proyecto:

Complejidad de gestion de numerosos recursos.

Confianza en la estimacion.

Coordinacion de stakeholders (comunicacion, requerimientos, gestion de expectativas)
Necesidades de HW/SW para hacer frente a necesidades de rendimiento. (tamafio de la base
de datos, cantidad de aplicaciones, tiempos de respuesta...)

Numero de usuarios implicados (coordinacién, formacion...)

Relacionados con el cliente:

Existencia de mas de un cliente.

Personalidad del cliente.

Valores personales (competencia) de los responsables de los departamentos afectados.
Disponibilidad de tiempo para participar en el proyecto.

Experiencia como cliente.

Tener ideas claras de lo que precisa.

Impacto en la organizacién y su entorno:

Limites legales y gubernamentales.

Relacionados con los requerimientos:

Requerimientos no aceptados formalmente.

Existencia de demasiados requerimientos implicitos.

Falta de detalle en los requerimientos.

Objetivos contradictorios.

Requerimientos exageradamente restrictivos.

Asociados al equipo y la experiencia, tecnolégicos:

Tienen los miembros las técnicas/formacién/experiencia apropiada.
Estéa el personal comprometido en toda la duracion del proyecto.

Conocimientos de la tematica del proyecto a desarrollar.
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2.3.4 Andlisis de costes - beneficios

™
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Sobre el presupuesto del trabajo a realizar, se ha estimado que la duracién del proyecto sera

de 6 meses y su vida Util serd de 5 afios, a continuacién se describen los costes del proyecto.

Andlisis de costes.

Recurso técnico Coste material Coste total Descripcion coste total
Servidor + Discos 1080€ + (220€ x2) | 1080€ + (220€ x2) | 1.520,00 €
Amortizacién portétil programador | 1.000 € (1000/60)x6=100€ 100,00 €
Salida a Internet 30€/mes 30x6=180€ 180,00 €
Dos Licencias Ubuntu 8.04 0€ (0/60)x6=0€ 0,00 €
Licencia OpenProj 0€ (0/60)x6=0€ 0,00 €
Licencia Open Offices 0€ (0/60)x6=0€ 0,00 €
Proteccion Antivirus ClamAV 0€ (0/60)x6=0€ 0,00 €
Licencia Firewall Firestarter 0€ (0/60)x6=0€ 0,00 €
Licencia Postfix + SpamAssassin |0 € (0/60)x6=0€ 0,00 €
Licencia Software de backup 0€ (0/60)x6=0€ 0,00 €
Licencia LAMP 0€ (0/60)x6=0€ 0.00 €
Unidad de backup + Cintas 570 € 570 € 570,00 €
Mantenimiento sobre materiales 200€/mes 200x6=1.200€ 1.200,00 €
TOTAL 3.570 €

Nota: Coste total = (Precio de compra/meses de amortizacion) x tiempo que se utilizara en el proyecto.

Nota: 5 afios = 60 meses, 6 meses tiempo estimado de desarrollo.

Nota: Precios sin IVA.

Recurso humano Costes €/h | Recurso humano Costes €/h
Analista (A) 35 Equipo de pruebas (EP) 15
Programador (P) 25 Técnicos de mantenimiento (TM) | 18
Equipo de Ventas (V) 26 Disefiador gréafico (DG) 26
Administrador bbdd (AB) | 30 Jefe de proyectos (JP) 30
Técnico Sistemas (TS) 22 Administrador de Sistemas (AS) 35
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Pagina - 14



_EUI

ESCOLA UNTVERSITARIA - "IN
DNFORMATICA

l'Autonoma
Recursos humanos Trabajo (h) | Descripcion coste Costes
Estudio de viabilidad 24 V*24 600
Disefio de las pantallas de la herramienta 80 DG * 80 2080
Disefio y configuracion de la base de datos | 16 AB * 16 480
Programacién de los médulos 120 P*100+JP*10+A*10 |[g3159
Pruebas locales 40 EP * 40 600
Tiempo destinado a reuniones con cliente 40 V *40 1040
Instalacién y configuracién del servidor 16 TS*5+AS*10+TM* 1 478
Correccion de errores 40 P*30+JP*10 750
Elaboracion de documentacion 40 P*35+JP*5 1025
TOTAL 416 10.203 €
Recursos técnicos + Recursos humanos Total costes
3570€ + 10.203€ 13.773 €
Andlisis de beneficio. (Presupuesto)
Coste

Detalle del presupuesto

Descripcion

presupuestado

Servidor HP__ProLiant

ML330 G6

2 HD SATA

Unidad DAT 160

Instalacién del servidor

a cliente

Procesador Intel® Xeon® E5540 (2,53 GHz, 8MB de caché L3, 80W,

DDR3-1066, HT, Turbo 1/1/2/2)

Memoria de serie: 2Gb

Interfaz de red: Adaptador de servidor integrado Gigabit NC326i PCI
Express de doble puerto

Unidades opticas: Unidad 6ptica de DVD-ROM SATA de media altura

de HP

Unidad de disco duro HP SATA Midline de 500 GB a 7.200 rpm con
conexion en caliente.

Unidad de cintas USB HP StorageWorks DAT 160 Q1580A

Instalacion Sistema Operativo Ubuntu 8.04 + Actualizacion

Instalacién y configuracion Antivirus ClamAV

Instalacién y configuracion Firewall Firestarter

Instalacién y configuracién de Postfix

1.814,40 €

739,20 €

957,60 €

803,04 €
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Instalacion y configuracion SpamAssassin

Instalacién y configuracion del software de backup
Instalacién y configuracion de LAMP
(Linux+Apache+MySQL+phpmyadmin)

Desarrollo de la

aplicacion

CRM-WEB Gestion

Comercial 19.627,44 €

Programacioén y disefio de pantallas

Disefio de la base de datos

Cadificacion de la aplicacion segun lo detallado en los objetivos
Amortizacién portétil programador

Internet

Mantenimiento sobre materiales

PVP SIN IVA. 23.941,68 €

Margen aplicado a los costes para obtener beneficio. (Costes + BE + MA)
1,4 BENEFICIO (40%)

1,2 MARGEN DE NEGOCIACIO CON CLIENTE (20%)

2.4 Planificaciéon del proyecto.

El proyecto se planifica en diferentes etapas globales, como es un proyecto final de carrera, se
trabajara con un Unico recurso que realizara la herramienta.

Para comenzar se necesita una informacién previa sobre el proyecto asignado, documentarse
sobre, ¢(Qué es? (Qué significa? ¢Para qué se utiliza?¢Qué finalidad tiene?.... Una vez
entendido todos estos conceptos se procedera con el estudio de requerimientos por parte de
cliente, generacién del estudio de viabilidad, identificar si el proyecto es viable, aceptacién por
parte de cliente...

Después de estos requisitos previos, ya tenemos la visidon global de cémo ha de ser la
herramienta y comenzaremos a desarrollarla, se inicia con la fase de disefio e implementacion
de la base de datos, continuaremos con el disefio de la interfaz de usuario, disefio de los
reportes y finalizaremos con la codificacién del proyecto o union con las diferentes interfaces
con la base de datos mostrando la informacion requerida encada momento.

Una vez acabado el proyecto se entregara a cliente y se cerrara como finalizado.

Durante el transcurso del proyecto se estard en contacto con el cliente, entregando o
mostrando el avance de las fases, de esta forma, se requerira la validacién por su parte y se
cerrara o modificara segun la decision la etapa correspondiente.

A continuacion se mostrard una planificacion orientativa, donde se visualiza con mas detalle lo

anteriormente explicado junto con la duracion cada una de las tareas.
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2.4.1 Descripcion de las tareas.
N° | DESCRIPCION DE LA TAREA DURACION
1 | Inicio Proyecto 182 dias
2 Informacion previa 31 dias
3 Asignacion del proyecto CRM 1 dia
4 Documentacion sobre ¢ Qué es CRM? Utilidades 30 dias
5 Entrevista con cliente 150 dias
6 Generar documentacion/Informe del proyecto 150 dias
7 Estudio de requerimientos de cliente 8 dias
8 Estudio de viabilidad 27 dias
9 Aprobacion de estudio por parte cliente + modificaciones 5 dias
10 Fase implementacion base de datos 17 dias
11 Requerimientos de la base de datos 5 dias
12 Disefio de la base de datos 5 dias
13 Entrevista con el cliente (BBDD) 1 dia
14 Correccién / modificaciéon de base de datos 5 dias
15 Entrevista con el cliente (Aprobacion BBDD) 1 dia
16 Fase implementacion de Inteficie de usuario 53 dias
17 Requerimientos de la interficie usuario 5 dias
18 Disefio de la interficies de usuario y Reports 31 dias
19 Entrevista con el cliente (Interficie) 1dia
20 Correccién / modificacion de la interficie de usuario 15 dias
21 Entrevista con el cliente (Aprobacion Interficie) 1dia
22 | Fase de codificacion 30 dias
23 Implementacién del cédigo 30 dias
24 Entrevista con el cliente (Seguimiento 1) 1 dia
25 Entrevista con el cliente (Seguimiento II) 1 dia
26 Entrevista con el cliente (Seguimiento Il1) 1dia
27 | Fase final de cierre 13 dias
28 Bateria de pruebas finales 7 dias
29 Modificacion de detalles finales 7 dias
30 Entrega proyecto 1dia
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2.4.2 Diagrama de Gantt
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Figura 2. Diagrama de Gantt indicando la duracién del proyecto con sus diferentes tareas.
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2.5 Conclusiones.

2.5.1 Beneficios vs Inconvenientes.

El beneficio principal es el agilizar las gestiones entre cliente/proveedor, area técnica y
comercial de la propia empresa de forma que la informacion entre personas se realice de forma
rapida y sencilla.

Visualizar los presupuestos mas rapidamente saber si es aceptado o rechazado por parte del
cliente para posteriormente poder lanzar una contraoferta antes de finalizar un plazo
establecido.

Comunicacion directa por contacto via correo a través de la aplicacion entre cliente/proveedor
sin gasto telefonico ni necesidad de llevar un control de agenda de contactos. Ahorro de costes
y pérdida de datos.

Podemos tener reuniones, el cliente también, llegar a consensuar una fecha para poder hablar
sobre una oferta puede alargarse mucho en el tiempo, con la herramienta se agiliza este dato,
aceptando o rechazando la oferta, presupuesto...

Un inconveniente seria el llegar a perder el contacto “face to face” con el cliente y limitarse solo
a encuentros puntuales.

Por escrito se suele ser mas escueto en palabras, de esta forma se puede mal interpretar la
conversacion, ya que el estado de animo en el momento de la lectura influye en decisiones.

Al realizar el estudio de viabilidad se ha llegado a la conclusion de que observando los
beneficios aportados a la empresa como a nivel de agilidad como de optimizacién de recursos,
son mayores que los inconvenientes que la puesta en produccién de la herramienta pueda

ocasionar, por este motivo se puede garantizar que el proyecto es viable.
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CAPITULO 3: FUNDAMENTOS TEORICOS.

En este capitulo se describen las diferentes tecnologias aplicadas asi como las alternativas que
existen actualmente, se dard una breve explicacion sobre el motivo que ha dado a lugar la

eleccioén de éstas para desarrollar este proyecto.

3.1 Entorno donde se implantara la herramienta.

La herramienta esta orientada a empresas que tienen la necesidad de que, tanto sus clientes
como sus propios empleados puedan acceder a ella utilizando Internet a través de un
navegador.

La herramienta esta instalada en un servidor de la empresa cuya Unica funcion es la de ofrecer
el servicio Web que requiere. Al servidor solo accede un numero de usuarios limitados con
privilegios de administrarlo con una Unica finalidad concreta, administrar actualizaciones de
seguridad, supervisar que los backups se hayan realizado correctamente, administrar los

diferentes software que estan instalados para que la herramienta funcione correctamente.

3.2 Sistema operativo.

Cuesta > 9#9
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( ope
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Windows™?
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fuente abierto,
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software
instalado de
serie. Algunos
libres.

Cuesta mucho

dinero, (tanto
hardware)

cadigo fuente
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90,

Oze
0 gpensolaris

Figura 3. Diferencias significativas entre los Sistemas Operativos mas conocidos.
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Para el desarrollo del proyecto se ha elegido como Sistema Operativo, la distribucion Ubuntu

8.04, a continuacién se detallan algunas de las razones:

Es un software libre, por el cual no se ha de pagar nada por este sistema.

Es un Sistema Operativo muy fiable ya que hereda la robustez de UNIX.

Ideal para redes ya que fue disefiado en Internet y para Internet.

Es 100% configurable ya que su codigo fuente es modificable.

Cuenta con el soporte de grandes empresas como IBM, Sun, Motorola, Siemens, Lotus, etc.
Es muy portable, si tienes un Mac un Alpha o un Sparc puedes usar Linux sin problemas.

Motivos didacticos, por aprender a utilizar otro Sistema Operativo.

3.3 Herramientas utilizadas.

3.3.1 Servidor Web.

Se ha instalado como servidor Web, el Servidor HTTP Apache Versién 2.2 que presenta las
siguientes caracteristicas:

Se puede instalar en multitud de Sistemas Operativos (Windows, Mac, Ubuntu, OpenSuse,...),
lo que lo hace practicamente universal.

Apache es una tecnologia gratuita de cédigo fuente abierto. El hecho de ser gratuita es
importante pero no tanto como que se trate de cddigo fuente abierto. Esto le da una
transparencia a este software de manera que si se desea ver que es lo que se esta instalando
como servidor Web, se puede saber sin ningun secreto.

Apache es un servidor altamente configurable de disefio modular. Es muy sencillo ampliar las
capacidades del servidor Web Apache. Actualmente existen muchos modulos para Apache que
son adaptables a éste. Otra cosa importante es que cualquiera posea una experiencia decente
en la programacion C o Perl puede escribir un médulo para realizar una funcion determinada.
Apache trabaja con gran cantidad de Perl, PHP y otros lenguajes de script, también trabaja con
Java y paginas jsp. Teniendo todo el soporte que se necesita para tener paginas dinamicas.
Existen alternativas como IS, AOLServer, Tomcat, etc, aunque IIS viene condicionado por el
sistema operativo, ya que estad diseflado por Microsoft para que solo pueda operar en
plataformas Windows, es un software propietario, por lo cual tiene un coste, tiene numerosos
fallos de seguridad y proporciona ASP’s para facilitar el desarrollo de aplicaciones.

AOLServer es open-source y multiplataforma, mejora algunas deficiencias de Apache, se basa
en un desarrollo por threads, con lo cual se reduce la carga de memoria de procesos, unas de
sus mejores caracteristicas es que realiza un uso mas eficiente con las conexiones a bases de
datos.

Por otra parte, Tomcat desarrollado por Sun Microsystems requiere de un JDK (“Java
Development Kit") para funcionar y normalmente se usa un “Servidor de paginas” (Apache,
AOL,..) en conjuncion con “Servlet Engine”, dado que el primero es mucha mas eficiente a la

hora de devolver una pagina HTML estatica.
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3.3.2 Servidor de correo.

Se ha instalado Postfix como MTA (agente de transporte de correo para Linux), éstas son
algunas de las principales caracteristicas que presenta:

Disefio modular (no es un Unico programa monolitico).

La seguridad ha sido un condicionante desde el comienzo de su disefio.

Soporte para las tecnologias mas usadas hoy dia: LDAP, Bases de datos (MySQL),
autentificacion mediante SASL, LMTP, etc.

Estricto cumplimiento de los estandares de correo-e.

Soporte muy bueno para dominios virtuales.

Facilidad de configuracién.

Compatibilidad hacia/desde fuera con Sendmail.

Facil integracion con antivirus.

Uso sencillo de listas negras.

Software libre y de cédigo abierto.

Existen alternativas como Sendmail, Qmail, (Condicionado a sistemas Linux), Microsoft
Exchange Server (Condicionado al sistema operativo Windows), etc, aunque se ha elegido
Postfix ya que mejora notablemente su rendimiento en casos de procesar cientos de miles o
millones de mensajes al dia, asi como en caso de atasco de correo, tras resolverse, los

mensajes salen a una velocidad mucho mayor que en Sendmail.

3.3.3 Base de datos.

Se ha instalado MySQL como sistema gestor de base de datos relacional, éstas son algunas
de las principales caracteristicas que presenta:

Se ofrece bajo la Licencia Publica General mas conocida por sus siglas en inglés GNU GPL.
(Licencia Publica General Licencia de documentacion libre).

Disponibilidad en gran cantidad de plataformas y sistemas.

Diferentes opciones de almacenamiento segun si se desea velocidad en las operaciones o el
mayor numero de operaciones disponibles.

Transacciones y claves foraneas.

Conectividad segura.

Replicacion.

Busqueda e indexacién de campos de texto.

Existen alternativas como PostgreSQL, Oracle, Sybase, SQL Server, Microsoft Access...
algunas condicionadas por el sistema operativo Windows como es SQL Server, Access,...

otras no condicionadas por la plataforma pero no son libres como Oracle, Sybase...
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3.3.4 Mapa de red.
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Figura 4. Mapa de red.

3.3.5 Técnicas de desarrollo.

A continuaciéon se van a definir las diferentes técnicas utilizadas durante el desarrollo del

proyecto, indicando que significan sus siglas y para que parte del proyecto han sido utilizadas.

AJAX (Asynchronous JavaScript And 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 facilidad de uso 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 efectlan las funciones de llamada de Ajax mientras que el acceso a los datos se realiza
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mediante XMLHttpRequest, objeto disponible en los navegadores actuales. En cualquier caso,

no es necesario que el contenido asincrono esté formateado en XML.

Ajax es una técnica valida para mdltiples plataformas y utilizable en muchos sistemas
operativos y navegadores, dado que esta basado en estandares abiertos como JavaScript y
Document Object Model (DOM).

JAVASCRIPT

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 programacion basada
en prototipos, ya que las nuevas clases se generan clonando las clases base (prototipos) y
extendiendo su funcionalidad.

Todos los navegadores modernos interpretan el cédigo JavaScript integrado dentro de las
paginas Web. Para interactuar con una pagina Web se provee al lenguaje JavaScript de una
implementacién del DOM.

Las dos principales caracteristicas de JavaScript son, por un lado que es un lenguaje basado
en objetos y por otro es un lenguaje orientado a eventos , debido por supuesto al tipo de
entornos en los que se utiliza (X-Windows). Esto implica que gran parte de la programacion en
JavaScript se centra en describir objetos (con sus variables de instancia y métodos de "clase")
y escribir funciones que respondan a movimientos del ratdén, pulsacion de teclas, apertura y

cerrado de ventanas o carga de una pagina, entre otros eventos.

PHP (Hypertext Pre-processor)

PHP es un lenguaje interpretado de propdsito general ampliamente usado y que esta disefiado
especialmente para desarrollo Web y puede ser incrustado dentro de cédigo HTML.
Generalmente se ejecuta en un servidor Web, tomando el codigo en PHP como su entrada y
creando paginas Web como salida.

El gran parecido que posee PHP con los lenguajes mas comunes de programacion
estructurada, como C y Perl, permiten a la mayoria de los programadores crear aplicaciones
complejas con una curva de aprendizaje muy corta. También les permite involucrarse con
aplicaciones de contenido dinamico sin tener que aprender todo un nuevo grupo de funciones.
Cuando el cliente hace una peticion al servidor para que le envie una pagina Web, el servidor
ejecuta el intérprete de PHP. Este procesa el script solicitado que generara el contenido de
manera dinamica (por ejemplo obteniendo informacién de una base de datos). El resultado es

enviado por el intérprete al servidor, quien a su vez se lo envia al cliente. Mediante extensiones
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es también posible la generacion de archivos PDF, Flash, Hojas de célculo asi como imagenes

en diferentes formatos.

Permite la conexién a diferentes tipos de servidores de bases de datos tales como MySQL,
Postgres, Oracle, ODBC, DB2, Microsoft SQL Server, Firebird y SQLite.

PHP también tiene la capacidad de ser ejecutado en la mayoria de los sistemas operativos,
tales como UNIX (y de ese tipo, como Linux o Mac OS X) y Windows, y puede interactuar con
los servidores de Web mas populares ya que existe en version CGIl, mddulo para Apache, e
ISAPI.

PHP es una alternativa a las tecnologias de Microsoft ASP y ASP.NET (que utiliza C# VB.NET
como lenguajes), a ColdFusion de la compafiia Adobe (antes Macromedia), a JSP/Java de Sun
Microsystems, y a CGI/Perl. Aunque su creacién y desarrollo se da en el ambito de los
sistemas libres, bajo la licencia GNU, existe ademas un IDE (entorno de desarrollo integrado)
comercial llamado Zend Studio. Recientemente, CodeGear (la division de lenguajes de
programacion de Borland) ha sacado al mercado un entorno integrado de desarrollo para PHP,

denominado Delphi for PHP. Existe un médulo para Eclipse, uno de los IDE més populares.

HTML (Hyper Text Markup Language)

HTML es el lenguaje de marcado predominante para la construccién de paginas Web. Es
usado para describir la estructura y el contenido en forma de texto, asi como para
complementar el texto con objetos tales como imagenes. HTML se escribe en forma de
"etiquetas", rodeadas por corchetes angulares (<,>). HTML también puede describir, hasta un
cierto punto, la apariencia de un documento, y puede incluir un script (por ejemplo Javascript),
el cual puede afectar el comportamiento de navegadores Web y otros procesadores de HTML.

HTML también es usado para referirse al contenido del tipo de MIME text/html o todavia mas
ampliamente como un término genérico para el HTML, ya sea en forma descendida del XML
(como XHTML 1.0 y posteriores) o en forma descendida directamente de SGML (como HTML

4.01 y anteriores).

CSS (Cascading Style Sheets)

CSS es un mecanismo simple que describe cémo se va a mostrar un documento en la pantalla,
0 cOmo se va a imprimir, o incluso como va a ser pronunciada la informacién presente en ese
documento a través de un dispositivo de lectura. Esta forma de descripcion de estilos ofrece a
los desarrolladores el control total sobre estilo y formato de sus documentos.

CSS se utiliza para dar estilo a documentos HTML y XML, separando el contenido de la
presentacion. Los Estilos definen la forma de mostrar los elementos HTML y XML. CSS permite

a los desarrolladores Web controlar el estilo y el formato de multiples paginas Web al mismo
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tiempo. Cualquier cambio en el estilo marcado para un elemento en la CSS afectara a todas las

paginas vinculadas a esa CSS en las que aparezca ese elemento.

CSS funciona a base de reglas, es decir, declaraciones sobre el estilo de uno o mas
elementos. Las hojas de estilo estdn compuestas por una o mas de esas reglas aplicadas a un
documento HTML o XML. La regla tiene dos partes: un selector y la declaracion. A su vez la

declaracion esta compuesta por una propiedad y el valor que se le asigne.

3.3.6 Librerias de terceros.

LIBRERIA PHPLOT

Esta libreria se utiliza para generar las gréficas sobre los resultados de las encuestas y para

mostrar graficamente el volumen de incidencias resueltas durante el periodo indicado en la
aplicacién.

Enlace de interés: http://www.phplot.com/

LIBRERIA EXCEL

Esta libreria se utiliza para generar archivos Excel sobre los resultados de las basquedas que

generan tablas, cada vez que se realiza una busqueda se da la posibilidad de poder
descargarsela en forma de archivo Excel. Puede ser de gran utilidad para analizar los
resultados, por ejemplo las horas de abierto, resuelto, cerrado,.. de las incidencias para realizar
los célculos que se crean oportunos para poder obtener tiempos medios de resolucion,
respuesta,...

Enlace de interés: http://www.phpclasses.orqg/

LIBRERIA PDF

Esta libreria se utiliza para generar los archivos PDF de incidencias y contratos. La finalidad es
poder almacenarlo localmente o imprimirlos, por este motivo se ha dado mucha importancia al
disefio de éstos documentos.

Enlace de interés: http://fpdf.org/

LIBRERIA CALENDARIO

Esta libreria se utiliza para introducir la fechas en las cajas, de esta forma se obliga al usuario a

utilizar el calendario y omitir errores de formatos. También facilita al programador el control de
incongruencias con la fechas. Se ha modificado parte del codigo para adaptarlo a la aplicacion.

Enlace de interés: http://www.ribosomatic.com/articulos/10-calendarios-con-php-css-y-

javascript/
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3.3.7 Ley orgéanica de proteccion de datos.

A continuacion se detalla el articulo 12 de la LOPD donde indica las responsabilidades de los

datos por cuenta de terceros.

Articulo 12. Acceso a los datos por cuenta de terceros.

1. No se considerara comunicacién de datos el acceso de un tercero a los datos cuando dicho

acceso sea necesario para la prestacion de un servicio al responsable del tratamiento.

2. La realizacion de tratamientos por cuenta de terceros debera estar regulada en un contrato
que debera constar por escrito o en alguna otra forma que permita acreditar su celebracion y
contenido, estableciéndose expresamente que el encargado del tratamiento Unicamente
tratara los datos conforme a las instrucciones del responsable del tratamiento, que no los
aplicara o utilizara con el fin distinto al que figure en dicho contrato, ni los comunicara, ni
siquiera para su conservacion, a otras personas. En el contrato se estipularan, asimismo, las
medidas de seguridad a que se refiere el articulo 9 de esta Ley que el encargado del

tratamiento esta obligado a implementar.

3. Una vez cumplida la prestacion contractual, los datos de caracter personal deberan ser
distribuidos o devueltos al responsable del tratamiento, al igual que cualquier soporte o

documentos en que conste algin dato de caracter personal objeto del tratamiento.

4. En el caso de que el encargado del tratamiento destine los datos a otra finalidad, los
comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera considerado también
responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido

personalmente.

Enlace de interés:

http://info.eurolaw-consulting.com/normativa/LeyOrganica/15/1999/Art12
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CAPITULO 4: ANALISIS,

4.1 Requerimientos.

A continuacion se va a detallar los requerimientos que la aplicacién a de tener para que se
cumpla las especificaciones marcadas por el cliente, como la manera de mostrar esas
especificaciones y los requisitos minimos para que la aplicacion funciones correctamente.

4.1.1 Requerimientos funcionales

Reguerimientos sobre tipos de usuario y privilegios

A la aplicacion se ha de poder acceder desde 5 perfiles diferentes, han de estar claramente
diferenciados por un sistema de menis que permitan acceder a las secciones de la aplicaciéon
segun el tipo de privilegio que tiene el usuario que ha iniciado la sesion.

Los tipos de usuario a diferenciar son los siguientes:

Agente: Los agentes han de poder gestionar todo lo relacionado con las incidencias, se
entiende por gestionar, abrir incidencias, cambiar estados sobre éstas, asignar a
departamentos y a su vez, si se requiere, a empleados de la empresa. Listar incidencias segun
los criterios de blsqueda, poder descargar el listado a un archivo Excel y poder generar un
archivo PDF sobre una incidencia seleccionada.

Los agentes han de poder visualizar el contrato que va relacionado con el cliente en el
momento de abrir una incidencia, a su vez, no ha de poder visualizar a cuanto ha ascendido la
operacion.

Los agentes han de poder acceder a la seccién de “reporting” para poder generar las graficas
de las encuestas realizadas a los clientes una vez resuelto su caso de incidencia u oferta y
obtener informacion visual sobre la satisfaccion del cliente sobre el trato recibido y la gestion de
la incidencia.

Los agentes han de poder contactar con los clientes a través de la aplicacién, la forma de

contacto ha de ser por correo electrénico.

Técnico: Los técnicos han de poder realizar las mismas tareas que un agente, ademas, ha de
poder gestionar empleados y dar de alta departamentos, se entiende por gestionar, alta nuevo
empleado, modificacién de todos los datos del empleado, listar empleados segun el criterio de

busqueda, poder descargar el listado de empleados a un archivo Excel.
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Comercial: Los comerciales han de poder gestionar ofertas y oportunidades, se entiende por

gestionar, generar oferta, modificar oferta, eliminar oferta, crear oportunidades, modificar
oportunidades, asociar ofertas a las oportunidades, eliminar oportunidades, generar contratos
cuando las oportunidades son aceptadas, listar ofertas, listar oportunidades, listar contratos,
descargar a Excel todos los listados segun los criterios de busqueda, imprimir contratos en
formato PDF.

Los comerciales han de poder gestionar cuentas/empresas y clientes dependiendo si son
particulares o pertenecen a empresas. Se entiende por gestionar, realizar un alta de cliente,
modificar todos los datos del cliente, asociarlo a una empresa o trasladarlo a la cuenta de
particulares, realizar un alta de empresa, asignarle un sector, crear nuevos sectores. Realizar
listado de clientes y descargarlo a un archivo Excel segun los criterios de busqueda, mostrar
listado de empresas.

Los comerciales han de poder contactar con los clientes a través de la aplicacion, la forma de
contacto ha de ser por correo electrénico.

Los comerciales han de poder gestionar la seccidon de almacén, se entiende por gestionar,
registrar altas de software y hardware asi como poder crear nuevos productos/servicios de
hardware y software, introducir nuevas categorias, marcas y modelos tanto de software como
de hardware. Mostrar listados de productos/servicios segun los criterios de busqueda y
descargarlo a un archivo Excel.

Los comerciales han de poder acceder a la seccion de “reporting” para poder generar las
graficas de las encuestas realizadas a los clientes una vez resuelto su caso de incidencia u
oferta y obtener informacion visual sobre la satisfaccion del cliente sobre el trato recibido y la
gestiébn de la incidencia o contrato. Han de poder generar graficas sobre el volumen de

incidencias resueltas segun los criterios de fechas introducidas.

Cliente: Los clientes han de tener acceso a la seccion de incidencias, han de poder crear sus
propias incidencias para agilizar el ciclo de vida de éstas, han de poder realizar un listado de
sus incidencias segun los criterios de busqueda con la posibilidad de poder descargar el listado
a un archivo Excel. Se entiende por sus incidencias, si el cliente es particular, a las incidencias
gue le pertenecen como cliente, si el cliente pertenece a una empresa, tendra la posibilidad de
realizar un listado de las incidencias que pertenecen a su empresa independientemente de la
persona que la haya creado. Los clientes han de poder visualizar sus incidencias permitiendo
ver como progresan hasta finalizar su ciclo de vida y han de poder imprimirlas en PDF para
poder almacenarlas localmente o sacarlas a papel.

Los clientes han de poder visualizar sus propuestas de negocio que estan pendientes de
aceptacion, se entiende por sus propuestas, si el cliente es particular, las oportunidades
asignadas a su persona, si el cliente pertenece a una empresa, las oportunidades asignadas a
su empresa, ofreciendo la posibilidad de filtrar por el empleado que pertenece a la empresa

que tiene asignada la oportunidad de negocio. Los clientes han de poder visualizar los
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productos/servicios que componen la oferta vinculante a la oportunidad, asi como cambiar los

estados de la oportunidad y su probabilidad de que se lleve a cabo la aceptacion de la
propuesta. Han de poder realizar un listado de oportunidades pendientes segun los criterios de
busqueda, ofreciendo la posibilidad de descargarlo a un archivo Excel.

Los clientes han de poder visualizar y listar todos los contratos establecidos, ofreciendo la
posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel y visualizar el contrato, ofreciendo la
posibilidad de imprimirlo en PDF con el fin de almacenarlo localmente o sacarlo a papel.

Los clientes han de poder modificar sus datos personales como los de acceso a la aplicacion.
Han de poder contactar con los empleados de la empresa a través de la aplicacion, la forma de
contacto ha de ser por correo electrénico.

Los clientes han de poder generar graficas sobres las encuestas que han realizado y ver de

esta forma que opinan los clientes de forma global sobre sus incidencias y contratos.

Administrador: Tiene control total sobre la aplicacién pudiendo asumir todos los roles y realizar
todas las tareas que se han descrito anteriormente. Tiene permisos para gestionar las
secciones de incidencias, ofertas, nuevas altas, modificaciones, almacén, “reporting” y

contactar con clientes.

Requerimientos sobre envios de correos a través de la aplicacion

La aplicacion ha de enviar un correo a cliente cuando sucedan los siguientes casos:

Al generar una incidencia nueva a su nombre, envia los datos referentes a la incidencia.

Al resolver una incidencia que esta asignada a su nombre, se indica que se ha resuelto la
incidencia y se da la posibilidad de realizar una encuesta de satisfaccion sobre la incidencia
resuelta para ayudar a mejorar.

Al crear una nueva oportunidad a su nombre como cualquier modificacién sobre ésta, se envia
los datos referentes a la oportunidad.

Al asociar una oferta a la oportunidad, se envia los datos de la oportunidad con la oferta
asociada.

Al generar un contrato donde esta indicado como persona de contacto se da la posibilidad de
realizar una encuesta de satisfaccidn sobre el contrato firmado para ayudar a mejorar.

Al crear una empresa/cuenta, se envia correo informativo indicando que se ha dado de alta en
nuestra base de datos.

Al crear un cliente nuevo, se le envia a la direccién especificada, los datos de acceso a la
aplicacion.

Al modificar un cliente, se le envia un correo indicando que sus datos personales han sido

modificado o si se le ha modificado el usuario y/o contrasefa.
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En la seccién de contactar con cliente desde el rol de empleado, le llegard un mensaje de la

aplicacién indicando que el empleado xxxxx del departamento yyyy desea contactar con usted,
indicando la descripcién del mensaje.

La aplicacion ha de enviar un correo al empleado cuando sucedan los siguientes casos:

Al realizar un alta de un empleado nuevo, se envia a la direccién especificada, los datos de
acceso a la aplicacion.

Al modificar un empleado, se le envia un correo indicando que sus datos personales han sido
modificados o se le ha modificado usuario y/o contrasefia.

En la seccion de contactar con empleado desde el rol de cliente, le llegara un mensaje
procedente de la aplicacion indicando que el cliente xxxx de la empresa yyyyy desea contactar
con usted, indicando la descripcion del mensaje.

Al crear y/o modificar los datos de una oportunidad, se le enviara un mensaje informativo

indicando las modificaciones o asociaciones de ofertas.

Reguerimientos sobre impresiones en PDF y exportaciones a Excel

La aplicacion ha de permitir imprimir en PDF incidencias y contratos. En éstos apareceran la
misma informacién que en visualizar incidencias y visualizar contratos.

La aplicacion ha de permitir realizar exportaciones a Excel de todas las secciones donde se
ofrecen listados, (listar incidencias, listar oportunidades, listar ofertas,...). En la exportacién ha
de aparecer la misma informacion que en los listados a excepcion de listar incidencias, donde

se afiadiran las fechas de resolucion y cierre.

Reguerimientos sobre apartados de ayudas implementadas

En cada seccién de la aplicacion ha de aparecer en la parte superior una opcién de mostrar, si
se desea, una pequefia explicacion sobre como trabajar bajo esa seccion en concreto.

En las pantallas ha de aparecer un apartado de leyenda donde indique si se utiliza botones que
son imagenes, que accion realiza cada boton imagen y a su vez, en cada uno de estos botones

se ha de mostrar en forma de titulo la accién que realiza.
4.1.2 Requerimientos no funcionales.

La interfaz de la aplicacion sera via Web donde se podra acceder desde cualquier navegador
con acceso a Internet sin dar importancia al sistema operativo que se utilice (aunque en estos
momentos el disefio esta 100% adaptado al navegador Mozilla Firefox).

La aplicacion sera disefiara para que sea intuitiva y agil a la hora de trabajar, facil de usar para
un empleado con escasos conocimientos informaticos, se entregara una documentacion del

proyecto con un manual de usuario donde se explicara el funcionamiento de la herramienta. La
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aplicacién estara disefiada para las resoluciones que se menciona en los requerimientos

técnicos.

4.1.3 Requerimientos técnicos.

Para poder trabajar con la aplicacion a través de Internet, los usuarios han de cumplir como
minimo las siguientes especificaciones técnicas:

Requerimientos minimos técnicos recomendados

PC Pentium IIl o Superior.

Sistema Operativo Windows, Mac OS X, Linux.

Acceso a Internet por el puerto 80.

512 Mb de memoria RAM.

Navegador Web que contenga el objeto XMLHttpRequest para intercambiar datos de forma
asincrona con el servidor Web (Los navegadores mas actuales como IE7, Firefox,... ya lo
tienen instalado). El navegador ha de tener JavaScript y las Cookies activadas.

Resolucién minima 1280 x 800.[1]

4.2 Andlisis de la base de datos.

A continuacién se va a mostrar el disefio de la base de datos con su diagrama entidad-relacion

correspondiente y se analizaran las tablas InnoDB que la compone.
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4.2.1 Entidad — Relacién de la base de datos.

] empleados
cod_empleada YARCHAR(45)

% nom_smpleada YARCHAR(4S)

< ape_empleado ¥ARCHAR4S)

] privilegios v
cod_priviegio INT{11}

\\\\\\\\\ ]

| & tin_privilegio VARCHAR(45) |

>

Tienen asignadas

" incidencias
cod_incidencia INT

|
IIIII == yrm————< 4 des_bre_incidencia YARCHAR(45)

.E 4 des_det._incidencia YARCHAR(45)

& fec_abi_incidencia DATE

< fec_cer_incidencia DATE
< fec_res_incidencia DATE

< tie_sol_encuestaine YARCHAR(4S)

e — —j< o tel_fij_empleado YaRCHAR(4S)
| © tel_mov_smpleads YARCHAR4S)
| © pas_empleada VARCHAR(45)
” & cod_privilegio INT(11)
| @ cod_departamento INT(11)
! »
| =+
|
| |
| |
1 |
T |
"] departamentos v |
|
cod_departamento INT(11) i J
% nom_departamento YARCHAR(45) | ] |
» | "
|
|
|
- |
| estados v | | 2] encuestasine v
cod_estado INT(11) ” _ cod_encuestainc IHT
4 tes_sstado VARCHAR(4S) |y — — — — o] - | < Fec_alt_encuestainc DATE
|
|

< tip_estado VARCHAR(45) _
>

-
1

|

|

|

1

|
._l
A
_] software v

cod_software INT(11)

& ted_marea INT(11)
4 cod_modelo INT(11)

&tra_ate_encuestaine YARCHAR(45)
& on_encuestaine YARCHAR(4S)
©ges_encuestainc YARCHAR(4S)

& org_encuestainc YARCHAR(45)

< exp_encuestainc VARCHAR(4S)

% sug_encuestaine YARCHARISO0)

& cod_incidencia INT

] hardware v
cod_hardware INT(11)
& cod_marca INT(1L)

4 cod_categoria INT(11)

4 cod_estado INT(11)

4 pre_com_software DOUBLE

& pre_ven_software DOLBLE

< pre_rep_saftwars DOUBLE

< num_ser_software YARCHAR{45)
% fec_alt_software DATE

% cod_modela INT(11)

4% cod_categoria INT(11)

% cod_estado INT(11)

< pre_com_hardware DOUBLE

< pre_ven_hardware DOUBLE

< pre_rep_hardware DOUBLE

| < num_ser_hardware VARCHAR(SI)
& fec_ak_hardware DATE

Se realizan sobre

< fec_med_incidencia DATE

4 cod_contrato INT(11)
4 cod_software INT(11)
& cod_hardware INT(11)

J
W & gua_incidencia VARCHAR(4S)
|||||||||| — = Jm——— < % cod_estado INT(11)
! & cod_smpleadodisi WARCHAR(4S)

"] dientes v
cod_cliente WARCHAR{4S)
& nom_cliente WARCHAR(45)

% ape_cliente VARCHAR(45)

< dni_clinte YARCHAR(4S)

< tel_Fij_clierke YARCHAR(45)

< tel_mov_cliente VARCHAR (45)

© ciu_dliente YARCHAR(4S)

< dir_dliente VARCHAR(45)

< pro_cliente YARCHAR(4)
 tod_pos_rlinte YARCHAR(4S)
© pai_cliente YARCHAR(4S)

& cod_empresa INT(11)

Pertenecen a

& cod_privieio INT(11)

4 pas_cliente YARCHAR(4S)
< cor_cliente VARCHAR(45)
4 fo_cliente YARCHAR(4S)

(] empresas v
cod_empresa INT(L1)

© nom_empresa VARCHAR (45)

< rur_trab_smpresa VARCHAR(45)

o dlir_empresa WARCHAR(S)

< elu_empresa YARCHAR(45)

+| 0 end_pos_empresa YARCHAR(45)

< tel_fij_empresa YARCHAR(45)

& Fax_empress VARCHAR(45)
< pai_empresa YARCHAR(45)

Pertenecen a

r
| < web_smpresa VARCHAR(4S)
” < Fac_empresa DOUBLE

| © pro_empress VARCHAR(4S)

% cod (11}

fente VARCHAR(45)
4 cod_smpresa INT{11}

% cod

4 cod_empleadoCon VARCHAR(45)

Son generadas por

] ofertas v
cod_oferta INT(11)

eod_marca INT{L1)

< cod_modelo INT(11)

<cod_categoria INT(11)

& ran_oferta INT(11)

Es generado por

_] oportunidades v
cod_oportunidad INT(11)
& nom_opartunidad VARCHAR100)

< prs_exd_nporturidad VARCHAR(45)

< Fec_alt_pporturidad DATE
% Fec_mod s DATE

Esté compuiestn por

_ Est& compuesto por 7

=
.H_ categarias v
cod_categoria INT(L1)
< des_categoria YARCHAR(45)
@ tip_cateqoria YARCHAR(45) _
>

cod_marca INT(11]
& des_marca YARCHAR(45)
& tip_marca WARCHAR(4S)

I
I
(.
R Reasess e RO P o
[
”
I
|

E
|
|

|
|
|
i
¥ d
"] madelos

cod_modelo INT(11)

& des_modelo VARCHAR4S)

< cod_categoria INT(11)
& cod_marca INT(11)

> |

< tip_odslo YARCHAR(45)

>

4 pre_oportunidad DOUBLE

4 des_oportunidad ¥ARCHAR(B00)
< cod_smpleado YARCHARI(4S)

< cod_choferta INT(11)

< cod_cliente VARCHAR(45)

< cod_empresa INT(11)

% cod_estadn INT(11)

< fec_pre_ppartunidad DATE

& pre_oferta INT(11)
& pre_cos_pferta INT(11)
< cod_empleads YARCHAR(45)
& cod_cbaferta INT(11)
»

¥

Estén diigidos &

|
I
[}
I
1
\\\\\\\\\ —————yp =
|

] ditas
cod_cita INT

© cab_cita VARCHAR(4S)

% cue_cika VARCHAR(SOD)

& fec_dec_ DATE
< fec_pro_ini_oportunidad DATE
& fec_pro_fin_oporturidad DATE
% qua_oportunidad VARCHAR(45)
»

Es generada por
A
T chofertas v
cod_choferta INT(11)

& pre_tot_coste DOLELE

& pre_tot_oferta DOLBLE

& fer_alt_choferta DATE

& qua_choferta VARCHAR(45)

& cod_empleadn VARCHAR(45)
>

H—————— -

i == = #{ & fec_alt_contrato DATE

< fec_alt_tita DATE

o Fec_ini_rita DATE

o fec_fin_cita DATE

% apr_emp_cita YARCHAR(45)
& apr_cli_cita VARCHAR(45)

% cod_cliente VARCHAR(45)
% cod_smpleado YARCHAR{4S)

»

| contratas v
|+ cod_contrato T

& fec.

i_cantrato DATE
& Fec_fin_contrato DATE

% cod_opartunidad INT(11)
>

1 © cor_empresa YARCHAR4S)

4, % cod_sector INT(11)

| »>
I

I

I

I

I

|

1
2
] sectores v
cod_sector INT(11)
< nom_sertor YARCHAR(45)
>

"] encuestasCon N
cod_encuestacon INT
% cod_contrato INT
4 fec_ak_encuestacon DATE
4 tie_pro_encuestacon YARCHAR(4S)
4 opi_tra_encuestacon WARCHAR(4S)
% con_encuestacon YARCHAR4S)
4 pro_ent_encusstacon VARCHAR{45)
% org_sncusstacon YARCHAR(45)
% sol_encuestacon YARCHAR(45)
<% sug_encuestacon YARCHARIS0O)
>

Se realizan sobre.

de la base de datos.

isefio

Figura 5. D
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4.2.2 Analisis de tablas de la base de datos.

Las tablas creadas en la base de datos son de tipo InnoDB, utiliza un motor de bases de datos
muy completo que ha sido embebido dentro de MySQL. Algunas de sus principales
caracteristicas son las siguientes:

- Recuperacién automatica ante fallas. Si MySQL se da de baja de una forma anormal, InnoDB
automaticamente completara las transacciones que quedaron incompletas.

- Integridad referencial. Se pueden definir llaves foraneas entre tablas InnoDB relacionadas
para asegurarse de que un registro no puede ser eliminado de una tabla si aln esta siendo
referenciado por otra tabla.

- Bloqueo a nivel de filas. Usa un bloqueo a nivel de filas para mejorar de manera
impresionante el rendimiento.

- SELECT sin bloqueo. Como si el bloqueo a nivel de filas no fuera suficiente, el motor InnoDB
usa una técnica conocida como multi-versioning (similar a PostgreSQL) que elimina la
necesidad de hacer bloqueos en consultas SELECT muy simples. Ya no sera necesario
molestarse porque una simple consulta de sélo lectura esta siendo bloqueada por otra consulta

que esta haciendo cambios en una misma tabla.

A continuacion se detallard los campos que componen cada tabla y la funcibn que ocupa
dentro de la aplicacion. Se ha seguido el siguiente estilo de nomenclatura:

Tabla: Nombre de la tabla en plural.

Campos: Primeras 3 letras de la descripcion del campo unidas con un guién bajo con
finalizacion del nombre de la tabla en singular.

Ejemplo:

- Tabla: empleados, campo: cod_empleado, significado: Codigo del empleado .

- Tabla: empleados, campo: tel_fij_empleado, significado: Teléfono fijo del empleado .

Andlisis de la tabla categorias

En la tabla categorias se almacena la descripcion de la categoria del producto/servicio cuando
se realiza una alta de categoria desde los apartados de nuevo hardware y nuevo software que

estan ubicados en la seccion de almacén.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

Campo Tipo Nulo Predeterminado Comentarios
cod_categoria int(11) No 1D categoria
des_categoria varchar(43) Si NULL Descripcion de la categoria
tip categoria varchar(45s) SI NULL Categoria Soft / Hard
Indices:
Nombre de la clave| Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 23 |cod_categoria
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En la tabla chofertas se almacena el analisis de coste-beneficio sobre las diferentes ofertas

compuestas que se han generado desde el apartado de nueva oferta ubicado en la seccién de

ofertas. Desde esta tabla y la tabla ofertas se obtiene el presupuesto de la oferta.

Comentarios de la tabla: InnoDB free:

11264 kB; ("cod_empleado’) REFER "crm/empleados’ (" cod_empleado™) ON

Campo Tipo Nulo | Predeterminado Comentarios
cod_cboferta int(11) No 1D chOferta
pre_tot coste double Si NULL Precio total del coste
pre_tot oferta double Si NULL Precio total venta
fec_alt choferta |date Si NULL Fecha de alta de la oferta
gua_cbhoferta varchar(45) |Si NULL Si la oferta es guardada(true) o descartada(false)
cod_empleado varchar(43) |Si NULL Empleado que genera la oferta
Indices:
Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod_choferta

fk_chofertas_empleados

INDEX

2 |cod_empleado

Analisis de la tabla citas

Como posible ampliacién, gracias a esta tabla se gestionarian las citas entre clientes y

empleados comerciales, no estd implementado en el proyecto aunque es una ampliacién

interesante de desarrollar.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (" cod_cliente’) REFER “crm/clientes’ ("cod_cliente’) ON DE

Campo Tipo Nulo | Predeterminado Comentarios
cod cita int(11) No Identificador de la cita
cab_cita varchar(45) Si NULL Cabecera de la cita
cue _cita varchar(500) |Si NULL Cuerpo de la cita
fec alt cita date Si NULL Fecha de creacidn de la cita
fec ini_cita date Si NULL Fecha de comienzo de la cita
fec fin cita date Si NULL Fecha fin de la cita
apr emp cita varchar(45) Si NULL Aprobacion por parte del empleado de presentarse
apr_cli_cita varchar(45) Si NULL Aprobacidn por parte del cliente de presentarse
cod_cliente varchar(45) Si NULL Cliente a quien va dirigida la cita
cod_empleado |varchar(45) Si NULL Empleado a quien va dirigida la cita
Indices:
Nombre de la clave| Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 0 |cod_cita
ik _citas_clientes |INDEX 0 |cod_cliente
fk_citas_empleados | INDEX 0 |cod_empleado
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Analisis de la tabla clientes

En la tabla clientes se realiza la gestién de altas y modificacion de cliente. Se almacenan los
datos personales referidos al cliente dependiendo si pertenece a una empresa o0 Si es
particular.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (‘cod empresa’) REFER "crm/empresas’ (" cod empresa’) ON DE

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios
cod_cliente varchar(45)|No ID cliente / login del cliente
nom_cliente varchar(45)|Si NULL Nombre del cliente
ape_cliente varchar(43)|Si NULL Apellidos del cliente
dni_cliente varchar(45)|si NULL DNI / NIE del cliente
tel fij cliente |varchar(45)|Si NULL Telefono fijo del cliente o primer telefono de cotacto
tel mov cliente|varchar(45)|S{ NULL Telefono movil del cliente o segundo telefono de contacto
ciu_cliente varchar(45)|S{  [NULL Ciudad del cliente
dir_cliente varchar(45)|si NULL direccion del cliente
pro_cliente varchar(43)|Si NULL Provincia del cliente
cod pos cliente |varchar(45)|S{ NULL Codigo Postal del cliente
pai_cliente varchar(43)|Si NULL Pais del cliente
cod_empresa  |ink(11) ™ NULL ch;%gi?gggde la empresa donde trabaja, 0 si es
cod_privilegio |int(11) Si NULL Privilegios que tiene cliente dentro de la aplicacion
pas_cliente varchar(43)|Si NULL Password del cliente codificado por RSA
cor cliente varchar(45)|Si NULL Correo electronico del cliente
fot_cliente varchar(45)|S{  |[NULL Tiene foto el clients?
Indices:
Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod_cliente
fkk_clientes_Previlegios [INDEX 2 |cod_privilegio
fk clientes empresas ([NDEX 2 |cod empresa

Analisis de la tabla contratos

En la tabla contratos se almacena los contratos generados a partir de la oportunidad aceptada
por cliente.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (“cod_oportunidad’) REFER "crm/oportunidades’ (" cod_oportu

Campo Tipo | Nulo | Predeterminado Comentarios
cod contrato int(11) |No Identificador de contrato / numero de contrato
fec alt contrato  |date Si NULL Fecha de creacidn del contrato
fec ini contrato |date Si NULL Fecha de inicio del contrato
fec fin contrato  |date Si NULL Fecha de fin del contrato
cod_oportunidad |int(11) |S{ NULL Identificador de la oportunidad que genera el contrato
Indices:

Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo

PRIMARY PRIMARY] 2 |cod_contrato

fk_Contratos_oportunidades | INDEX 2 |cod_oportunidad
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En la tabla departamentos se almacena los diferentes departamentos que compone la empresa

a la cual pertenece el empleado. Desde la aplicacion no se distingue los diferentes

departamentos que pudiera tener la empresa a la cual pertenecen los clientes.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

PRIMARY

PRIMARY

2 |cod departamento

Andlisis de la tabla empleados

Campo Tipo Nulo Predeterminado Comentarios
cod departamento int(11) No Identificador del departamento
nom departamento varchar(43) Si NULL Nombre de departamento
Indices:

Nombre de la clave| Tipo |Cardinalidad Campo

En la tabla empleados se almacenan los datos personales referidos al empleado, no interesan

datos de ubicacion del empleado ya que son meramente datos de contacto para que el cliente

u otro empleado puedan contactar con él desde la aplicacion.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; ("cod_departamento’) REFER “crm/departamentos’ (" cod_depar

Campo Tipo Nulo [Predeterminado Comentarios
cod empleado varchar(45)|No Idelntlfllcador del empleado / Login de acceso a la
- aplicacion
nom empleado varchar(45)|Si NULL Nombre del empleado
ape_empleado varchar(45)|Si NULL Apellidos del empleado
cor_empleado varchar(45)|Si NULL Correo electronico del empleado
tel fij empleado |varchar(45)|Si NULL Telefono fijo / Primer telefono de contacto
tel mov_empleado|varchar(45)|si NULL Telefono movil del empleado / Segundo telefone de
- - contacto
pas empleado varchar(45)|Si NULL Password del empleado codificado por RSA
cod privilegio int(11) si NULL Identlflcaldor.del privilegios que tiene el empleado dentro
- de la aplicacion
. , - Identificador del departamento al que pertenece el
cod_departamento |int(11) SI NULL empleado
Indices:
Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod empleado
fik_empleados_privilegios |INDEX 2 |cod_privilegio
fk_empleados_departamentos | INDEX 2 |cod_departamento
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Analisis de la tabla empresas

En la tabla empresas se almacenan los datos referentes a ubicacion, contacto, facturacion,

razén social y algunos datos de interés... de la empresa/cuenta.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (*cod_sector’) REFER "crm/sectores’ (" cod_sector’) ON DELE

Campo Tipo Nulo| Predeterminado Comentarios
cod empresa int(11) No Identificador de la empresa
nom empresa varchar(45) |Si NULL Nombre de la empresa
num_trab empresa |varchar(45) |Si NULL Numero de trabajadores que tiene la empresa
dir empresa varchar(45) |Si NULL Direccion de la empresa
ciu empresa varchar(45) |Si NULL Ciudad de la empresa
cod_pos_empresa |varchar(45) |Si NULL Codigo postal de la empresa
tel fij empresa varchar(45) |Si NULL Telefono fijo de la empresa, normalmente RRHH
fax_empresa varchar(45) |Si NULL Fax de la empresa, normalmente RRHH
pal_empresa varchar(45) |Si NULL Pais donde esta ubicada la empresa
web_empresa varchar(45) |Si NULL Portal web de la empresa
fac_empresa double Si NULL Facturacion de la empresa
pro_empresa varchar(45) |Si NULL Provincia de la empresa
cor_empresa varchar(45) |Si NULL Correo de contacto de la empresa normalmente RRHH
cod_sector int(11) Si NULL Identificador del sector al cual petenece
Indices:

Nombre de la clave Tipo [|Cardinalidad Campo

PRIMARY PRIMARY 2 |cod_empresa

fk_empresas_sectores | INDEX 2 |cod_sector

Andlisis de la tabla encuestascon

En la tabla encuestacon se almacenan los datos referentes a las opiniones de los clientes

cuando realizan las encuestas de satisfaccion sobre los contratos.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (" cod_contrato’) REFER "crm/contratos’ (" cod_contrato™) ON

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios
cod encuestacon int(11) No Identificador de la encuesta sobre contratos
cod_contrato int(11) si NULL éc:i?liggltgador del contrato sobre el cual se realiza la
fec alt_encuestacon |date Si NULL Fecha de creacion de la encussta
tie pro_encuestacon |varchar(45) |Si NULL Opinion sobre el iempo de entrega de la propuesta
opi_tra_encuestacon |varchar(45) |Si NULL Opinion sobre el trato y la atencion recibida
con encuestacon varchar(43) |Si NULL Opinion sobre el conocimiento de la venta

Opinion sobre la comprension v explicacion de la

pro_ent_encuestacon|varchar(43) |Si NULL propuesta

org encuestacon varchar(4s) |sf NULL Opinion sobre la organizacion, presentacion, alternativas

propuestas
sol_encuestacon varchar(43) |Si NULL Opinion sobre la solucion financiera entregada
sug_encuestacon varchar(500)|Ssi NULL Sugerencias por parte del cliente
Indices:
Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod_encuestacon
fk_encuestasCon_contratos [[NDEX 2 |cod_contrato
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Analisis de la tabla encuestainc

En la tabla encuestainc se almacenan los datos referentes a las opiniones de los clientes

cuando realizan las encuestas de satisfaccion sobre las incidencias.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; ("cod_incidencia’) REFER "crm/incidencias’ (" cod_incidenci

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios
cod_encuestainc int{11) No Identificador de la encuesta sobre incidencias
fec alt_encuestainc |date Si NULL Fecha de creacidn de la encuesta
tie sol encuestainc |varchar(43) |Si NULL Opinion sobre el tiempo de solucion de la incidencia
tra_ate encuestainc|varchar(43) |Si NULL 25112132 §?£;3311;r?$&gelélcgten01on recipida durante el
con_encuestainc varchar(45) |[Si NULL Opinion sobre los conocimientos del técnico
ges_encuestainc varchar(43) |[Si NULL Opinion sobre la gestion de la incidencia
org_encuestainc varchar(45) |Si NULL Opinion sobre la organizacion del técnico
exp_encuestainc varchar(43) |[Si NULL Opinion sobre las explicaciones sobre la incidencia
sug_encuestainc varchar(300)|Si NULL Sugerencias por parte de cliente sobre la incidencia
cod_incidencia int(11) Si NULL Codigo de la incidencia asociada a la encuesta
Indices:

Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo

PRIMARY PRIMARY 2 |cod encuestainc

fk encuestasinc incidencias |INDEX 2 |cod incidencia

Andlisis de la tabla estados

En la tabla estados se almacenan los diferentes estados por el cual puede pasar durante el

ciclo de vida una incidencia, oferta, hardware, software...

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

Campo Tipo Nulo | Predeterminado Comentarios
cod_estado [int(11) No Identificador del estado
des_estado |varchar(43) |Si NULL Descripcion del estado
tip_estado |varchar(43) |Si NULL Tipo de estados dependiendo de si es ofertas, incidencias...
indices:
Nombre de la clave| Tipo [Cardinalidad| Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod_estado

Analisis de la tabla hardware

En la tabla hardware se almacena el tipo de producto/servicio hardware compuesto por una
categoria, una marca y un modelo, se almacena sus precios correspondientes a compra, venta

y reparacion, asi como la cantidad almacenada en stock.
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Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (" cod categoria’) REFER “crm/categorias’( cod categoria®)

Campo Tipo Nulo |Predeterminado Comentarios
eod hardware int(11) No i(ai?:;iofirci;g;i’oincilcia;d;ggeel?st‘Lllado a traves de las
cod_marca int(11) Si NULL [dentificador de la marca del hardware
cod_modelo int(11) Si NULL [dentificador del modelo del hardware
cod_categoria int(11) Si NULL Identificador de 1a categoria del hardware
cod_estado int(11) Si NULL [dentificador del estado del hardware
pre_com_hardware |double Si NULL Precio de compra del Hardware
pre ven hardware |double Si NULL Precio de venta del Hardware
pre rep hardware |double Si NULL Precio de reparacion del Hardware
num_ser_hardware |varchar(30)|Si NULL E;i}i:s}dCi;%?gdgga&eﬁi?gigfaalta // nombre del campo
fec_alt_hardware |date Si NULL Fecha de alta del hardware
Indices:
Nombre de la clave Tipo |[Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 26 |cod_hardware
fk_hardware_marcas |INDEX 13 |cod_marca
fk_hardware_modelos |INDEX 26 |cod_modelo
Ik hardware categorias |INDEX 13 |cod categoria
fk_hardware_estados |INDEX 2 |cod_estado

Andlisis de la tabla incidencias

En la tabla incidencias se almacena todas las incidencias creadas por empleados o clientes, se
tienen en cuenta datos como las fechas de apertura, cierre, resolucion, modificacién y los
diferentes identificadores que hacen relacionar las incidencias con las tablas de empleados,
clientes, empresa, departamentos,....

Comentarios de 1a tabla: InnoDB free: 11264 KB; (‘cod cliente’) REFER "crm/clientes’ (' cod cliente”) ON DE

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios
cod incidencia int(11) No [dentificador de la incidencia
des_bre_incidencia |varchar(45)|Si NULL Descripcion breve de la incidencia
des_det incidencia |varchar(45)|Si NULL Descripcion detallada de la incindencia
fec_abi_incidencia |date Si |NULL Fecha de creacion de la incidencia
fec cer incidencia |date Si NULL Fecha de cerrada de la incidencia
fec res incidencia |date Si NULL Fecha de resolucion de la incidencia
fec_mod_incidencia|date Si NULL Fecha de ultima vez que se modificd la incidencia
gua_incidencia varchar(45)|Si NULL Incidencia guardada? o pendiente de guardar?
cod estado int(11) si NULL Identificador del estado en el cual se encuentra la

incidencia

cod empleadoAsi |varchar(45)|si NULL Identificador del empleado que tiene asignada la

incidencia

cod contrato int(11) si NULL Identificador del contrato sobre el cual se genera la

- incidencia
cod software int(11) < NULL _[delntlflclador del software sobre el cual se tiene una

- incldencla
cod hardware int(11) si NULL .[delutlflclador del hardware sobre el cual se tiene una

- incidencia
cod_departamento |int(11) si NULL Identificador del departamente el cual tiene asignada la

incidencia

Identificador del empleado que estd como persona de

C rar 45)|Si NU o ]
cod_empleadoCon |varchar(45)|St NULL contacto de la incidencia, generalmente un Agente

Identificador del cliene sobre el cual se genera una

cod cliente varchar(45)|Si NULL i :
- incidencia

cod_empresa int(11) Si NULL [dentificador de la empresa el cual pertenece el cliente
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Indices:
Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 31 |cod_incidencia
fkk_incidencias_estados INDEX 10 |cod_estado
fk_incidencias_empleados |INDEX 10 |cod empleadoAsi
fk incidencias contratos INDEX 6 |cod contrato
fk incidencias software INDEX 4 |cod software
fk_incidencias_hardware INDEX 10 |cod_hardware
fk_incidencias_departamentos |INDEX 6 |cod_departamento
fk_incidencias_empleadosl |[INDEX 6 |cod_empleadoCon
fk_incidencias_clientes INDEX § |cod_cliente
fk_incidencias_empresas INDEX 6 |cod_empresa

Analisis de la tabla marcas

En la tabla marcas se almacena la descripcion de la marca del producto/servicio cuando se

realiza una alta de marca desde los apartados de nuevo hardware y nuevo software, ubicados

en la seccién de almacén.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

Campo Tipo Nulo Predeterminado Comentarios
cod_marca int(11) No Identificador de la marca
des_marca varchar(45) St NULL Descripcion de la marca
tip_marca varchari{45) Si NULL TIpo Soft / Hard
Indices:

Nombre de la clave| Tipo |[Cardinalidad| Campo

PRIMARY PRIMARY 2 |cod_marca

Andlisis de la tabla modelos

En la tabla modelos se almacena la descripcién del modelo del producto/servicio cuando se

realiza una alta de marca desde los apartados de nuevo hardware y nuevo software, ubicados

en la seccion de almacén.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

Campo Tipo Nulo | Predeterminado Comentarios

cod_modelo int(11) No Identificador del modelo
des modelo  |varchar(45) |Si NULL Descripcidn del modelo
cod_categoria |int(11) No Identificador de la categoria al cual pertenece el modelo
cod_marca int(11) No Identificador de la marca al cual pertenece el modelo
tip_modslo varchar(43) |Si NULL Modelo corresponde a Hard / Soft
Indices:

Nombre de la clave Tipo [Cardinalidad Campo

PRIMARY PRIMARY 36 |cod_modelo

fk_modelos_marcas |INDEX 18 |cod_marca

fk_modelos_categorias | INDEX 12 |cod_categoria
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Analisis de la tabla ofertas

En la tabla ofertas se almacenan la construcciéon de un presupuesto, la oferta que se entrega a
cliente desglosada por productos/servicios, los diferentes registros que tiene como

cod_cbhoferta en comun generan la oferta.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; ("cod_choferta’) REFER ~“crm/cbofertas” (" cod_choferta™) ON

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios

cod_oferta int(11) No Identificador de la oferta por partes

cod_marca int(11) Si NULL Identificador de marca que compone la oferta

cod modelo  |int(11) Si NULL Identificador del modelo que compone la oferta
cod_categoria |int(11) Si NULL Identificador de la categoria que compone la oferta
can_oferta int(11) Si NULL Cantidad del mismo producto que se requiere en la oferta
pre_oferta int(11) Si NULL Precio de venta de la oferta

pre_cos_oferta|int(11) Si |[NULL Precio de coste de la oferta

cod_empleado |varchar(45)|Si NULL Identificador del empleado que genera la oferta
cod_cboferta |int(11) si NULL Iocéilll;iliiiggr de la oferta madre donde se asocian las ofertas
Indices:

Nombre de la clave Tipo [Cardinalidad Campo

PRIMARY PRIMARY 20 |cod_oferta
fk_ofertas_empleados [NDEX 2 |cod_empleado
fk_ofertas_cbofertas |INDEX 20 |cod_choferta

Andlisis de la tabla oportunidades

En la tabla oportunidades se almacena la propuesta que se entrega al cliente, la tabla esta
compuesta por la descripcion breve de lo que trata la propuesta de negocio, descripciébn mas
detallada indicando las necesidades generales, los contactos entre cliente y empleado, las
fechas correspondientes a las decisiones, comienzo de contrato, fecha de creacion y

modificacién, asi como la oferta asociada segun los requerimientos del cliente.
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Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; (" cod_choferta’) REFER "crm/chofertas’("cod cboferta’) ON

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios

cod oportunidad int(11) No Identificador de la oportuniad

nom_oportunidad varchar(100) |Si NULL Nombre de la oportunidad / Descripcion breve
pro_exi_oportunidad varchar(45) |Si NULL ggzigiﬁad de exito de que cliente aceple la

fec alt_oportunidad date Si |[NULL Fecha de creacion de la oportunidad
fec_mod_oportunidad |date Si NULL Fecha de ultima vez que se modificd la oportunidad
pre_oportunidad double Si NULL Precio de la oportunidad

des_oportunidad varchar(1000)|5i NULL Descripcion detallada de la oportunidad
cod_empleado varchar(45) |Si NULL g;eonr?lﬂﬁig%r del empleado que ha generado la
cod_choferta int(11) Si NULL Identificador de la oferta asociada a la oportunidad
cod_dliente varchar(4s) |si NULL {geonlifigigﬁlragel contacto cliente a quien va dirigida
cod_empresa int(11) Si NULL Cuenta a la cual va dirigida la oportunidad
cod_estado int(11) Si NULL Lc;eonrliilfinciaggc&r del estado en el cual se encuentra la
fec pre oportunidad date Si NULL Fecha de presentacion de la oportunidad

fec dec_oportunidad date Si |[NULL Fecha de decision de la oportunidad
fec_pro_ini_oportunidad |date Si NULL iFne]. ;hc? (ilgigga;lltr&flaetopuesta en produccion / Fecha de
fec _pro_fin_oportunidad |date Si NULL E;g&z&nal de produccion / Fecha de finalizacién de
gua_oportunidad varchar(43s) Si NULL guardado true o false
Indices:

Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 19 |cod_oportunidad

fik oportunidades empleados [[NDEX 4 |cod empleado

fk_oportunidades_chofertas |INDEX 19 |cod_choferta

fk_oportunidades_clientes (INDEX 19 |cod_cliente

fk_oportunidades_estados |INDEX 19 |cod_estado

Ik _oportunidades_empresas |INDEX 9 |cod_empresa

Analisis de la tabla privilegios

En la tabla privilegios se almacena el role que tiene el usuario dentro de la aplicacion, segun

los privilegios que se le asigne tendra, visualizara o denegaré el acceso a secciones.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

Campo Tipo Nulo Predeternminado Comentarios
cod privilegio int(11) No Identificador del privilegio
tip_privilegio varchar(43) Si NULL Descripcion del privilegio
Indices:

Nombre de la clave| Tipo |Cardinalidad Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod_privilegio
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En la tabla sectores se almacena la descripcién del sector al cual pertenece la empresa.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB

Campo Tipo Nulo | Predeterminado Comentarios
cod_sector |inf(11) No Identificador del sector al cual pertenece una empresa
nom sector |varchar(45) |No Nombre que describe el sector
Indices:
Nombre de la clave| Tipo |Cardinalidad| Campo
PRIMARY PRIMARY 2 |cod_sector

Analisis de la tabla software

En la tabla software se almacena el tipo de producto/servicio software compuesto por una

categoria, una marca y un modelo, se almacena sus precios correspondientes a compra, venta

y reparacion asi como la cantidad almacenada en stock.

Comentarios de la tabla: InnoDB free: 11264 kB; ("cod_categoria’) REFER “crm/categorias’ (" cod_categoria’)

Campo Tipo Nulo|Predeterminado Comentarios

cod software int(11) No [dentificador del software
cod marca int(11) Si NULL Identificador de la marca que compone el software
cod modelo int(11) Si NULL Identificador del modelo que compone el software
cod_categoria int{11) Si NULL Identificador de la categoria que compone el software
cod_estado int(11) Si NULL Identificador del estado en cual se encuentra el software
pre_com_software |double Si NULL Precio de compra del software
pre_ven_software |double Si NULL Precio de venta del software
pre_rep _software |double Si NULL Precio de reparacion del software
nan_se_sofbwarsvarcar (9 [NULL i o s ST ek omies
fec alt software |date Si NULL Fecha de alta del software en la base de datos
Indices:

Nombre de la clave Tipo |Cardinalidad Campo

PRIMARY PRIMARY 2 |cod_software

fk_software marcas [INDEX 2 |cod_marca

fk_software_modelos (INDEX 2 |cod_modelo
fk_software_categorias |INDEX 2 |cod_categoria

fKk_software_estados [INDEX 2 |cod_estado

CRM — WEB Gestion Comercial

Pagina - 45




ESCOLA UNTVERSITARIA - "IN
EUI D INFORGMATICA

4.3 Analisis de casos de uso.

A continuacién se va analizar los casos de uso segun los roles existente en la aplicacion, al
principio se va a indicar el diagrama correspondiente y a continuacion se describira los casos

de usos que forman el diagrama ilustrado.

4.3.1 ldentificacion de los casos de uso.

En el siguiente diagrama se va analizar el inicio de sesion de un usuario que quiere acceder a

la aplicacion.

Iniciar sesién en la aplicacion

Nombre: Iniciar sesioén
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009

Descripcion:

Permite iniciar sesion y acceder a la aplicacion.

Actores:

Usuario que desea entrar a la aplicacion.

Precondiciones:

El usuario no ha iniciado sesion todavia.

Flujo Normal:
1. El actor introduce su usuario y password, en el caso de ser cliente, activa la casilla de
cliente y pulsa el botén login.
2. El sistema valida al actor, almacena datos de inicio sesién en ControlLogin.txt y lo
redirecciona a la pagina que le corresponde segun el privilegio que tiene el actor

dentro de la aplicacion.

Flujo Alternativo:
El sistema valida al actor, comprueba que los datos no son correctos y muestra un
mensaje informativo indicando el problema, ofreciendo la posibilidad de volver a la pagina de

inicio para intentarlo de nuevo.

Poscondiciones:
Muestra la pantalla con el menu de acciones que le corresponde al actor segin los

privilegios que tiene en la aplicacién.
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Registrar una nueva incidencia

Nombre: Alta de una incidencia
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite registrar una incidencia en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de agentes, técnicos, clientes y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente y haya pulsado la opcion de nueva incidencia.

Flujo Normal:

1.

El actor accede a la seccion de nueva incidencia y rellena los datos obligatorios que

estan indicados con (*).

2. El sistema genera un nimero de incidencia identificativos y lo almacena en la base de
datos.

3. El actor para rellenar los datos del cliente introduce el identificador de cliente en la
casilla correspondiente y pulsa el botdén buscar.

4. El sistema valida el cliente y rellena todos sus datos en las cajas correspondientes
incluida la foto si esta almacenada.

5. El actor para rellenar los datos de contacto del empleado pulsa buscar para rellenar
sus datos de contacto o indica el identificador de otro empleado que hace de contacto
y pulsa buscar.

6. El sistema valida la informacién y rellena los datos de contacto correspondiente al
empleado indicado junto con su foto si esta almacenada.

7. El actor indica el nimero de contrato que incluye los productos con el cual se tiene
una incidencia y pulsa buscar.

8. El sistema valida que el nimero de contrato corresponde al cliente en el caso de ser
particular o a la empresa a la que pertenece el contacto cliente.

9. El actor indica el producto con el cual se tiene una incidencia diferenciandolo entre
hardware y software.

10. El sistema valida el producto seleccionado mostrando informacién referente a éste y
habilita la opcién de guardar.

11. El actor contintia rellenando los datos obligatorios referentes a descripcién detallada y
asignacion a departamento, empleado si es necesario y pulsa guardar.

12. El sistema valida toda la informacion globalizada y si es correcta registra la incidencia
como abierta.
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Flujo Alternativo:

4. Al validar el cliente, el sistema no lo reconoce y devuelve el formulario en blanco.

6. Al validar el empleado el sistema no lo reconoce y devuelve el formulario en blanco
pero con la caja ID del empleado rellenado con el usuario sesion.

8. Al validar el contrato, el sistema no reconoce el contrato como asociado al cliente
indicado y devuelve la caja en blanco.

10. El sistema no reconoce el producto y no habilita el botén de guardar.

12. Al validar que los datos globales introducidos para registrar la incidencia, comprueba
que faltan datos obligatorios por introducir, muestra un mensaje informativo y no

registra la incidencia.

Poscondiciones:

La aplicacion muestra un mensaje de confirmacién de registro y envia un correo
electrénico a la direccion del cliente para indicarle que se ha abierto una incidencia a su
nombre y facilitarle el nimero de incidencia para consultas. El sistema ofrece la posibilidad de

abrir una nueva incidencia.
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Mostrar listado de incidencias

Nombre: Listado de incidencias
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite mostrar un listado de incidencias segun los criterios de bdsqueda introducidos asi

como descargarlo a formato Excel y visualizar o modificar incidencias.

Actores:

Usuarios con privilegios de agentes, técnicos, clientes y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente y haya pulsado la opcion de listar incidencias.

Flujo Normal:
1. El actor accede a la seccioén de listar incidencias, rellena las cajas que desea para fijar
un criterio de blsqueda y pulsa buscar.
2. El sistema muestra el listados segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 20 incidencias creando paginacion dinamica, permitiendo navegar por

primero, siguiente, atras, uGltimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema no encuentra ninguna incidencia segun los criterios introducidos y muestra

un mensaje indicativo.

Poscondiciones:
El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.

Desde el listado se puede modificar o ver una incidencia si es seleccionada previamente

por el actor.

CRM — WEB Gestiéon Comercial Pagina - 49



ESCOLA UNTVERSITARIA - "IN
EUI D INFORGMATICA

Modificar y ver incidencia

Nombre: Modificar o ver incidencia
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite visualizar la incidencia, modificarla

Actores:

Usuarios con privilegios de agente, técnicos, clientes y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesién correctamente, haya listado incidencias con el criterio de

busqueda correspondiente y en acciones tenga la posibilidad de ver o editar la incidencia.

Flujo Normal:

1. Elactor hace clic en el boton de visualizar.

2. El sistema muestra los datos referente a la incidencia y dependiendo del estado en el
cual se encuentre, le permite modificar alguna caja o no, ofrece la posibilidad de
imprimirla.

El actor hace clic en el botén de editar.
El sistema muestra los datos referente a la incidencia ofreciendo la posibilidad de

modificarla, actualizarla, escalarla,...

Flujo Alternativo:
3. El sistema dependiendo del estado en cual se encuentre la incidencia muestra el

botén de editar en acciones.

Poscondiciones:

El sistema ofrece la posibilidad de imprimir en PDF la incidencia seleccionada y descargar
el producto Acrobat Reader para poder visualizar si no se posee.

El sistema envia un correo al contacto cliente cuando la incidencia cambia el estado a

resuelta invitdndole a realizar una encuesta de satisfaccion para ayudar a mejorar.
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Registrar una nueva oferta

Nombre: Alta nueva oferta
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite elaborar y registrar una oferta.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de nueva oferta.

Flujo Normal:

1. Elactor accede a la seccién de nueva oferta.

2. El sistema genera un numero de oferta identificativos y lo almacena en la base de
datos.

3. El actor elaborar la oferta a partir de los productos/servicios y al finalizar pulsa el bot6n
de incluir en oferta.

4. El sistema elabora en la parte izquierda una tabla con los productos/servicios
(descripcién detallada de la oferta) y en la parte derecha el presupuesto monetario
correspondiente.

5. El actor al finalizar de incluir productos/servicios pulsa guardar para que quede
registrada.

6. El sistema valida los datos, cambia el estado de la oferta a guardada y muestra un

mensaje de validacion.

Flujo Alternativo:

5.

6.

El actor ha incluido un producto/servicio que desea descartar de la oferta. Pulsa el
botdn de eliminar en la columna de acciones sobre la oferta detallada.

El sistema elimina este producto/servicio y recalcula el presupuesto.

Poscondiciones:

El sistema ofrece generar una nueva oferta a través de un botén.
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Mostrar listado de ofertas

Nombre: Listado de ofertas
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite mostrar un listado de las ofertas existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar oferta.

Flujo Normal:
1. El actor accede a la seccion de listar ofertas, rellena las cajas que desea para fijar un
criterio de busqueda y pulsa buscar.
2. El sistema muestra el listados segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 5 ofertas creando paginacion dindmica, permitiendo navegar por primero,

siguiente, atras, ultimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema no encuentra ninguna oferta segun los criterios introducidos y muestra un

mensaje informativo.

Poscondiciones:
El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.
Desde el listado se puede modificar o eliminar una oferta si es seleccionada previamente
por el actor.
Desde el listado se ofrece la posibilidad de visualizar la oferta detallada y eliminar

productos/servicios de forma rapida. (Vista rapida).
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Eliminar ofertas de la base de datos.

Nombre: Eliminar ofertas
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite eliminar las ofertas existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar oferta y

tenga un listado de ofertas para tratar.

Flujo Normal:
1. El actor que desea eliminar una oferta, pulsa el botén de eliminar que esta en la
columna acciones de la oferta seleccionada.
El sistema muestra un mensaje de confirmacién para eliminar.
El actor aprueba la accién de eliminar oferta.

El sistema elimina la oferta seleccionada en la base de datos

Flujo Alternativo:
3. El actor pulsa el botén cancelar para abortar la accion.

4. El sistema no elimina la oferta de la base de datos.

Poscondiciones:

El sistema vuelve a la pantalla de listado con el filtro anteriormente aplicado
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Modificar ofertas de la base de datos.

Nombre: Modificar ofertas
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite modificar las ofertas existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar oferta y

tenga un listado de ofertas para tratar.

Flujo Normal:
1. El actor que desea maodificar una oferta, pulsa el boton de editar que esta en la
columna acciones de la oferta seleccionada.
El sistema muestra los datos de la oferta seleccionada.
3. El actor tiene la posibilidad de modificar cualquier dato como si de una nueva
incidencia se tratara. Al finalizar pulsa guardar
4. El sistema valida los datos, modifica la incidencia en la base de datos y muestra

mensa de confirmacion.

Flujo Alternativo:
4. El sistema al validar los datos comprueba que no son correctos, muestra un mensaje de

informacion.

Poscondiciones:

El sistema te permite crear una nueva oferta a través de un boton.
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Examinar oferta detallada.

Nombre: Visualizar oferta detallada
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite visualizar los productos/servicios que componen la oferta y el poder eliminar

alguno si se desea.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial, administrador y cliente.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar oferta y

tenga un listado de ofertas para tratar.

Flujo Normal:
5. El actor que desea visualizar el detalle de una oferta, pulsa el botén examinar que esta
en la primera columna de la oferta seleccionada
6. El sistema muestra los datos detallados de la oferta seleccionada.
7. Elactor pulsa el botén de salir.

8. El sistema cierra la pantalla de examinar oferta.

Flujo Alternativo:
7. El actor pulsa el boton de eliminar producto/servicio de la oferta seleccionada.

9. Elsistema elimina el producto/servicio seleccionado.

Poscondiciones:

El sistema te permite continuar trabajando con la pantalla de listar ofertas.
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Generar una oportunidad de negocio

Nombre: Alta oportunidad
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite generar una oportunidad de negocio hacia un cliente y asociarle una oferta.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de nueva

oportunidad.

Flujo Normal:

1. El actor accede a la seccién de nueva oportunidad.

2. El sistema genera un nimero de oportunidad identificativos y lo almacena en la base
de datos como guardado “false”.

3. El actor indica el identificador de la cuenta con el cual se tiene una oportunidad de
negocio y pulsa buscar

4. El sistema valida el identificador y devuelve el nombre de la cuenta con los posibles
contactos clientes que estos tienen asociados.

5. El actor selecciona un cliente con el cual se desea tener como contacto y continua
rellenando datos obligatorios (*), como descripcion, fechas,.... El actor introduce el
numero de oferta para ser asociada a la oportunidad y pulsa buscar.

6. El sistema valida el identificador de la oferta y rellena los datos de elaboracion.

7. El actor una vez rellenado todos los datos pulsa guarda para registrar la oportunidad
correctamente.

8. El sistema al validar los datos comprueba que éstos son correctos y cambia el estado
de guardado a “true”, queda registrado correctamente y envia un correo informativo a

cliente y a la persona que ha registrado la oportunidad.

Flujo Alternativo:

4. El sistema al validar la cuenta, comprueba que los datos no son correctos y devuelve
la caja en blanco.

4. El sistema al validar la cuenta, comprueba que la caja esta vacia, abre una ventana
nueva mostrando el listado de empresas colaboradoras.

6. El sistema al validar el identificador de la oferta compruebe que éste no es correcto o

no existe y devuelve el formulario vacio.
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8. El sistema al validar los datos comprueba que faltan datos o esta incorrecto, muestra un

mensaje informativo.

Poscondiciones:
El sistema ofrece la posibilidad de elaborar una nueva oportunidad desde un botén del

formulario.

Mostrar listado de oportunidades

Nombre: Listado de oportunidades
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite mostrar un listado de las oportunidades existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial, administrador y cliente.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesién correctamente, haya accedido a la seccién de listar

oportunidades.

Flujo Normal:
1. El actor accede a la seccién de listar oportunidades, rellena las cajas que desea para
fijar un criterio de basqueda y pulsar buscar.
2. El sistema muestra el listado segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 5 oportunidades creando paginacion dinamica, permitiendo navegar por

primero, siguiente, atras, ultimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema no encuentra ninguna oportunidad segun los criterios introducidos y muestra

un mensaje informativo.

Poscondiciones:

Desde el listado se puede modificar, eliminar o modificar la oportunidad si es seleccionada
previamente por el actor.

Desde el listado se puede generar un contrato si la oportunidad es aceptada.

Desde el listado se ofrece la posibilidad de visualizar la oferta detallada y eliminar
productos/servicios de forma rapida. (Vista rapida).

El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.
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Eliminar oportunidades de la base de datos.

Nombre: Eliminar oportunidades
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite eliminar las oportunidades existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar

oportunidades y tenga un listado de oportunidades para tratar.

Flujo Normal:
1. El actor que desea eliminar una oportunidad de negocio, pulsa el boton de eliminar
que esta en la columna acciones de la oportunidad seleccionada.
El sistema muestra un mensaje de confirmacién para eliminar.
El actor aprueba la accién de eliminar la oportunidad.

El sistema elimina la oportunidad seleccionada en la base de datos

Flujo Alternativo:
3. El actor pulsa el botén cancelar para abortar la accion.

4. El sistema no elimina la oportunidad de la base de datos.

Poscondiciones:

El sistema vuelve a la pantalla de listado con el filtro anteriormente aplicado
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Modificar oportunidades de |la base de datos.

™

l'Autonoma

Nombre: Modificar oportunidades
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite modificar las oportunidades existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial, administrador y cliente.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar

oportunidades y tenga un listado de oportunidades para tratar.

Flujo Normal:

1.

El actor que desea modificar una oportunidad, pulsa el boton de editar que esta en la

columna acciones de la oportunidad seleccionada.

El sistema muestra los datos de la oportunidad seleccionada.

El actor tiene la posibilidad de modificar cualquier dato segun los privilegios que tenga

como si de una nueva oportunidad se tratara. Al finalizar pulsa guardar

El sistema valida los datos, modifica la oportunidad en la base de datos, muestra

mensaje de confirmacion y envia un corre electronico al contacto cliente y empleado

indicando que ha habido cambios en la oportunidad seleccionada.

Flujo Alternativo:

4. El sistema al validar los datos comprueba que no son correctos, muestra un mensaje de

informacion.

Poscondiciones:

Si el actor ha aceptado la oportunidad, en el listado aparecera la opcion de generar

contrato sobre esa oportunidad.
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Generar contrato sobre una oportunidad.

™

l'Autonoma

Nombre: Generar contrato
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite generar un contrato sobre una oportunidad que es aceptada.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial, administrador y cliente.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de listar

oportunidades y tenga oportunidades aceptadas.

Flujo Normal:

1.
2.

El actor pulsa el boton generar contrato de la columna de acciones.

El sistema genera el contrato seguin las condiciones de la oportunidad aceptada y

envia un correo a cliente invitandole a rellenar una encesta de satisfaccion para

ayudar a mejorar. La oportunidad desaparece como oportunidad.

Flujo Alternativo:

Poscondiciones:

El cliente realiza la encuesta de satisfaccion.
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Mostrar listado de contratos

Nombre: Listado de contratos
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite mostrar un listado de los contratos existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial, administrador y cliente.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de listar contratos.

Flujo Normal:
1. El actor accede a la seccion de ver contratos, rellena las cajas que desea para fijar un
criterio de busqueda y pulsar buscar.
2. El sistema muestra el listado segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 5 contratos creando paginacion dinamica, permitiendo navegar por primero,

siguiente, atras, ultimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema no encuentra ningln contrato segun los criterios introducidos y muestra un

mensaje informativo.

Poscondiciones:
Desde el listado se ofrece la posibilidad de visualizar contrato detallado de forma rapida
con la posibilidad de imprimirlo a PDF. (Vista rapida).

El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.
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™

l'Autonoma

Nombre: Examinar contratos
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite examinar un contrato detallado y poder imprimirlo a PDF.

Actores:

Usuarios con privilegios de agente, técnico, comercial, administrador cliente.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de listar contratos.

Flujo Normal:

1. El actor pulsa examinar sobre el contrato que desea.

2. El sistema genera una vista rapida detallada sobre el contrato ofreciendo la posibilidad

de imprimir el contrato a PDF y de descargar el software necesario para visualizarlo

una vez impreso.

3. El actor pulsa imprimir.

4. El sistema genera un archivo PDF con los datos del contrato.

Flujo Alternativo:

3. El actor pulsa obtener software.

4. El sistema abre una pantalla nueva redireccionando la pagina hacia el pagina oficial de

descarga del software.

Poscondiciones:

Pulsar salir del contrato para volver al listado de contratos.
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Alta de un nuevo empleado

™

l'Autonoma

Nombre: Alta de un nuevo empleado
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite registrar un nuevo empleado para acceder a la aplicacién

Actores:

Usuarios con privilegios de técnico y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de alta empleado.

Flujo Normal:

1. EIl actor rellena los datos obligatorios cumpliendo los estandares de la aplicacion y

pulsa guardar.

El sistema valida la informacién, muestra un mensaje de confirmacién de alta y envia

un correo a la direccién especificada dandole la bienvenida e informandole de sus

datos de acceso a la aplicacion.

Flujo Alternativo:

2. El sistema valida la informacién, comprueba que los datos introducidos no son correcto

o faltan datos, muestra un mensaje de informacién indicando la accién.

Poscondiciones:

Realizar una nueva alta de empleado desde el botén de nuevo empleado.

Limpiar el formulario para volver a rellenarlo.
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Alta de un nuevo cliente

™

l'Autonoma

Nombre: Alta de un nuevo cliente
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite registrar un nuevo cliente para acceder a la aplicacién

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de alta cliente.

Flujo Normal:

1.

El actor rellena los datos personales del cliente que desea registrar. El actor clasifica

al cliente como perteneciente a una empresa o particular.

El sistema ofrece los campos dependiendo de la eleccion del actor.

El actor pulsa guardar cliente para registrar el alta.

El sistema registra al cliente en la base de datos y envia un correo electrénico al

cliente informando del alta de usuario en la aplicacién.

Flujo Alternativo:

4. El sistema al validar los datos comprueba que los datos no son correctos o faltan datos

por rellenar y muestra un mensaje informativo al actor

Poscondiciones:

Realizar una nueva alta de cliente desde el botén de nuevo cliente.

Limpiar el formulario para volver a rellenarlo.
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Alta de un nuevo departamento

Nombre: Alta de un nuevo departamento
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite registrar un nuevo departamento disponible para asignar a empleados.

Actores:

Usuarios con privilegios de técnico y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesién correctamente, haya accedido a la seccién de alta

departamento.

Flujo Normal:
1. El actor rellena la caja con el nombre del nuevo departamento y pulsa guardar.
2. El sistema registra el departamento en la base de datos y muestra un mensaje de
confirmacion.

Flujo Alternativo:
4. El sistema al validar los datos comprueba que los datos no son correctos o faltan datos

por rellenar y muestra un mensaje informativo al actor

Poscondiciones:

Realizar una nueva alta de departamento desde el botén de nuevo cliente.
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Alta de una nueva empresa/cuenta de cliente

™

l'Autonoma

Nombre: Alta de una nueva empresa/cuenta
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite registrar un nueva empresa/cuenta de cliente.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de alta empresa.

Flujo Normal:

1. El actor rellena los datos obligatorios de la empresa que desea registrar. El actor pulsa

guardar empresa para registrarla.

El sistema registra la empresa/cuenta en la base de datos y envia un correo

electrénico a la direccién de correo de especificada como contacto, informando del alta

de empresa en la aplicacion.

Flujo Alternativo:

4. El sistema al validar los datos comprueba que los datos no son correctos o faltan datos

por rellenar y muestra un mensaje informativo al actor

Poscondiciones:

Realizar una nueva alta de cliente desde el boton de nuevo cliente.
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Alta de un nuevo sector para la empresa cliente

Nombre: Alta de un nuevo sector
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite registrar un nuevo sector disponible para asignar a las empresas.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de alta sector.

Flujo Normal:
3. El actor rellena la caja con el nombre del nuevo sector y pulsa agregar.
4. El sistema registra el sector en la base de datos y muestra un mensaje de

confirmacion.

Flujo Alternativo:
4. El sistema al validar los datos comprueba que los datos no son correctos o faltan datos

por rellenar y muestra un mensaje informativo al actor

Poscondiciones:

Realizar una nueva alta de sector desde el botén de nuevo sector.
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Mostrar listado de empleados.

Nombre: Listado de empleados
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite mostrar un listado de los empleados existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de técnico y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de modificar

empleado.

Flujo Normal:
1. El actor rellena las cajas correspondientes para fijar un criterio de busqueda y pulsa
buscar.
2. El sistema muestra el listado segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 20 empleados creando paginacién dinamica, permitiendo navegar por

primero, siguiente, atras, ultimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema no encuentra ninglin empleado segun los criterios introducidos y muestra un

mensaje informativo.

Poscondiciones:
Desde el listado se ofrece la posibilidad de modificar los datos del empleado.
El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.

Limpiar los datos de busqueda para realizar una busqueda nueva.
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Modificar empleado

Nombre: Modificar empleado
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite modificar los datos de contacto de un empleado como los de acceso a la

aplicacion.

Actores:

Usuarios con privilegios de técnico y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de modificar

empleado, tenga un listado de empleados para tratar y haya pulsado modificar empleado.

Flujo Normal:
1. El actor modifica los datos de contacto o acceso y pulsa guardar.
2. El sistema valida la informacion, modifica los cambios demandados por el actor y

envia un correo a la direccion de correo especificada informando de los cambios.

Flujo Alternativo:
1. El actor pulsa cambiar login del empleado.
2. Elsistema muestra una caja de texto para que el actor indique el nuevo login ID.
3. Elactor introduce el login ID y pulsa aceptar.
4. El sistema valida la informacion, registra el cambio de login ID, muestra un mensaje
informativo por pantalla y envia un correo a la direccion de correo especificada

informando de los cambios.

Flujo Alternativo:
1. El actor pulsa cambiar login del empleado.
2. El sistema muestra una caja de texto para que el actor indique el nuevo login ID.
3. El actor pulsa cancelar para abortar.
4. El sistema valida la informacién, al estar la caja en blanco, no realiza ningin cambio y

vuelve continua con el flujo normal.

Flujo Alternativo:
2. El sistema al validar la informacion, comprueba que faltan datos o son incorrectos,

muestra un mensaje de informacion.

Poscondiciones:

Volver realizar una modificacion de un empleado.
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Mostrar listado de clientes.

Nombre: Listado de clientes
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite mostrar un listado de los clientes existentes en la base de datos.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de modificar

cliente.

Flujo Normal:
1. El actor rellena las cajas correspondientes para fijar un criterio de busqueda y pulsa
buscar.
2. El sistema muestra el listado segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 20 clientes creando paginacion dinamica, permitiendo navegar por primero,

siguiente, atras, ultimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema no encuentra ningun cliente segun los criterios introducidos y muestra un

mensaje informativo.

Poscondiciones:
Desde el listado se ofrece la posibilidad de modificar los datos del cliente.
El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.

Limpiar los datos de busqueda para realizar una busqueda nueva.
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Modificar cliente

Nombre: Madificar cliente
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite modificar los datos de contacto de un cliente como los de acceso a la aplicacion.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccion de modificar

cliente, tenga un listado de clientes para tratar y haya pulsado modificar cliente.

Flujo Normal:

1.
2.

El actor modifica los datos de contacto o acceso y pulsa guardar.
El sistema valida la informacién, modifica los cambios demandados por el actor y

envia un correo a la direccion de correo especificada informando de los cambios.

Flujo Alternativo:

1.

2
3.
4

El actor pulsa cambiar login del cliente.

El sistema muestra una caja de texto para que el actor indique el nuevo login ID.

El actor introduce el login ID y pulsa aceptar.

El sistema valida la informacion, registra el cambio de login ID, muestra un mensaje
informativo por pantalla y envia un correo a la direccion de correo especificada

informando de los cambios.

Flujo Alternativo:

1.

2
3.
4

El actor pulsa cambiar login del cliente.

El sistema muestra una caja de texto para que el actor indique el nuevo login ID.

El actor pulsa cancelar para abortar.

El sistema valida la informacién, al estar la caja en blanco, no realiza ningin cambio y

vuelve continua con el flujo normal.

Flujo Alternativo:
2. El sistema al validar la informacion, comprueba que faltan datos o son incorrectos,

muestra un mensaje de informacion.

Poscondiciones:

Volver realizar una modificacién de un cliente.
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Generar graficas sobre las encuestas de los clientes

Nombre: Reporte encuestas incidencias, contratos e incidencias
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite generar un reporte grafico sobre las encuestas realizadas por los clientes e

incidencias resueltas durante el periodo especificado

Actores:

Usuarios con privilegios de agente, técnico, comercial, cliente y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesién correctamente, haya accedido a la seccién reporting

encuestas.

Flujo Normal:
1. El actor rellena las fechas de inicio y fin para mostrar la grafica sobre ese periodo y
pulsa validar fechas.
2. Elsistema valida las fechas y cambia el botén a generar grafica.
3. El actor pulsa el botdn de generar gréfica.

4. El sistema abre una ventana externa con las graficas correspondientes.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida las fechas, comprueba que no son correctas, muestra un mensaje

informativo por pantalla.

Poscondiciones:

Generar otra grafica o trabajar con otras pestafnas.
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Seccidn contacto empleado con cliente

Nombre: Contacto con cliente
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite contactar con un cliente por correo electrénico desde la aplicacion.

Actores:

Usuarios con privilegios de agente, técnico, comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién contactar con

cliente.

Flujo Normal:
1. El actor elige la empresa y cliente con el cual desea contactar, y escribe el mensaje
con su correspondiente asunto
2. El sistema valida los datos, envia el correo al contacto especificado y muestra un

mensaje informativo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Poscondiciones:

Enviar otro correo o trabajar por otras pestafias.
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Seccidn contacto cliente con empleado

Nombre: Contacto con empleado
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite contactar con un empleado de la empresa por correo electronico desde la

aplicacion.

Actores:

Usuarios con privilegios cliente.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién contactar con

empleado.

Flujo Normal:
3. El actor elige el departamento y empleado con el cual desea contactar, y escribe el
mensaje con su correspondiente asunto
4. El sistema valida los datos, envia el correo al contacto especificado y muestra un

mensaje informativo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Poscondiciones:

Enviar otro correo o trabajar por otras pestafias.
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A continuacion se describe los casos de uso de un producto/servicio, para evitar descripciones

redundantes, un producto/servicio estd compuesto por software o hardware, de esta forma el

caso que se describe igual para ambos.

Alta categoria de un producto

Nombre: Registrar una nueva categoria hardware /software
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009

Descripcion:

Permite registrar una nueva categoria para después formar un producto/servicio.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de almacén.

Flujo Normal:
1. El actor pulsa el botdn de nueva categoria.
2. El sistema muestra una caja para que introduzca el nombre de la nueva categoria.
3. El actor introduce el nombre y pulsa el botén de agregar categoria.
4. El sistema valida la informacién y muestra un mensaje de confirmacion ofreciendo la

posibilidad de actualizar el listado de categorias.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Flujo Alternativo:
3. El actor decide anular la operacion pulsando el botdn de ocultar categoria.

4. El sistema oculta la caja para que se trabaje con normalidad

Poscondiciones:
Seguir trabajando con los productos

Seguir trabajando con otras pestanas.
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Alta marca de un producto

Nombre: Registrar una nueva marca hardware /software
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite registrar una nueva marca para después formar un producto/servicio.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de almacén.

Flujo Normal:
1. Elactor pulsa el boton de nueva marca.
2. Elsistema muestra una caja para que introduzca el nombre de la nueva marca.
3. Elactor introduce el nombre y pulsa el botén de agregar marca.
4. El sistema valida la informacion y muestra un mensaje de confirmacién ofreciendo la

posibilidad de actualizar el listado de marca.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Flujo Alternativo:
5. El actor decide anular la operacién pulsando el botén de ocultar marca.

6. Elsistema oculta la caja para que se trabaje con normalidad.

Poscondiciones:
Seguir trabajando con los productos

Seguir trabajando con otras pestafas.
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Alta modelo de un producto

Nombre: Registrar un nuevo modelo hardware /software
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite registrar un nuevo modelo para después formar un producto/servicio.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesién correctamente, haya accedido a la seccién de almacén, haya

seleccionado previamente una categoria y una marca para asociarle el modelo de producto

Flujo Normal:
1. Elactor pulsa el boton de nuevo modelo.
2. El sistema muestra una caja para que introduzca el nombre del nuevo modelo.
3. El actor introduce el nombre y pulsa el botén de agregar modelo.
4. El sistema valida la informacion y muestra un mensaje de confirmacién ofreciendo la
posibilidad de actualizar el listado de modelos para esa marca y categoria

seleccionada.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Flujo Alternativo:
7. El actor decide anular la operacién pulsando el botén de ocultar modelo.

8. Elsistema oculta la caja para que se trabaje con normalidad.

Poscondiciones:
Seguir trabajando con los productos

Seguir trabajando con otras pestafas.
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Alta de un producto en almacén

Nombre: Registrar un nuevo producto hardware /software en almacén
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite registrar un nuevo producto para después poder ofrecer a los clientes.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesién correctamente, haya accedido a la seccién de almacén, haya

seleccionado previamente una categoria, una marca y un modelo.

Flujo Normal:
1. El actor rellena los datos de cantidad y precios correspondientes y pulsa guardar

2. El sistema registra el producto en almacén y muestra un mensaje de confirmacion

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un
mensaje informativo por pantalla.

Poscondiciones:

Realizar el alta de un nuevo producto, limpiar las cajas de cantidad y precios para volver a
introducirlos.

Seguir trabajando con otras pestafas.
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Mostrar un listado de productos disponibles para ofertar

Nombre: Listado de productos hardware /software
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite mostrar un listado de productos hardware /software disponibles para ofertar, asi

como ver el detalle del producto con el fin de modificarlo.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya accedido a la seccién de almacén.

Flujo Normal:
1. El actor rellena la caja de referencia si desea para fijar el criterio de busqueda y pulsa
buscar producto.
2. El sistema muestra el listado segun el criterio introducido, el resultado se muestra en
grupos de 20 productos creando paginacion dinamica, permitiendo navegar por

primero, siguiente, atras, uGltimo.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Poscondiciones:
Modificar los datos del producto
Eliminar el producto de la base de datos.

El sistema ofrece la posibilidad de descargar el listado a un archivo Excel para ser tratado.
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Modificar producto de la base de datos

Nombre: Modificacion de productos hardware /software
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite modificar los precios y el stock del producto seleccionado.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:
El actor haya iniciado sesion correctamente, haya seleccionado la opcion de modificar

desde el listado ofrecido de productos.

Flujo Normal:
1. El actor modifica los datos que desea del producto y pulsa guardar.
2. El sistema verifica los datos, registra la modificacion y muestra un mensaje de

confirmacién por la pantalla.

Flujo Alternativo:
2. El sistema valida los datos, comprueba que faltan datos o son erréneos, muestra un

mensaje informativo por pantalla.

Poscondiciones:

Realizar una nueva blsqueda de producto.
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Eliminar producto de la base de datos

™
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Nombre: Eliminacién de productos hardware /software
Autor: Jordi Torres Casas

Fecha: Agosto 2009

Descripcién:

Permite eliminar un producto seleccionado.

Actores:

Usuarios con privilegios de comercial y administrador.

Precondiciones:

El actor haya iniciado sesion correctamente, haya seleccionado la opcion de eliminar

desde el listado ofrecido de productos.

Flujo Normal:
1. El actor pulsa eliminar el producto seleccionado.
2. El sistema muestra un mensaje de confirmacion de eliminacién de producto.
3. El actor pulsa aceptar la confirmacion
4. El sistema elimina el producto de la base de datos y envia un mensaje informativo.

Flujo Alternativo:

3.
4.

El actor pulsa cancelar.

El sistema aborta la operacion y vuelve al listado.

Poscondiciones:

Realizar una nueva busqueda de producto.

Modificar o eliminar un producto.

Trabajar con otras pestafias de la aplicacion.
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Salir de la aplicacién correctamente.

Nombre: Salir de la aplicacion
Autor: Jordi Torres Casas
Fecha: Agosto 2009
Descripcién:

Permite salir de la aplicacion eliminando los datos de sesion

Actores:

Usuarios con privilegios de agente, técnico, comercial, cliente y administrador

Precondiciones:

El actor ha accedido a la seccién de salir.

Flujo Normal:
1. Elsistema muestra la pagina de créditos de la aplicacion.
2. El actor pulsa el boton de salir de la aplicacion.

3. El sistema muestra la pagina de inicio de la aplicacién eliminando los datos de sesion.

Flujo Alternativo:

Poscondiciones:

Trabajar con otras pestafas de la aplicacion.
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4.3.2 Diagrama de casos de uso.

A continuacion se analiza de forma mas visual con los diagramas de casos de usos, las
diferentes tareas que un usuario puede realizar desde la aplicacion dependiendo del privilegio
que tenga asignado.

Previamente se analiza el acceso a la aplicacion.

Inicio de sesién

/\

Usuarios que desean iniciar sesion

Usuarios con privilegios de agente

extendss

exle’\ds

xextendh

‘1__‘
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Usuarios con privilegios de técnico

Usuarios con privilegios de comercial parte 1
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Usuarios con privilegios de comercial parte 2

«extendss

agxtendss

Usuarios con privilegio de administrador parte 1

Usuarios admini:

allsesn

agxiendsy
wextendss

eextendss
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wextendsy

<y hue «exdendss

P Gy aedfendss
>
P agxendss
‘ aeXiendss
«extepdss

Usuarios con privilegio de cliente
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CAPITULO 5: DISENO.

5.1. Disefio de la aplicacion.

A continuacion se describe la parte de disefio de la aplicacion por pantallas, como todas las
pantallas son similares o iguales para los diferentes tipos de de usuario, se va a detallar las
pantallas para el usuario administrador. En las pantallas de cliente las diferencias son minimas,
ya que se ha de restringir alguna opcion, ademas de diferenciar entre cliente particular y cliente

que pertenece a una empresa.

5.1.1 Pantalla de inicio.

Para poder acceder a la aplicaciéon se ha de realizar desde el siguiente enlace:

http://gpimgpam-srv.homelinux.com

En la pantalla de inicio se ha de introducir el nombre de usuario y password de la aplicacién, si

ademas el usuario es cliente, ha de activar la casilla que indica: clientes, hacer clic!

Miercoles, 26 de Agosto de 2009
CRM WER

Identificacion de usuario

Usuario: | |
Password: [ |
[0 Clientes, clickar!

Resolucion dptima recomendada: 1280 » 800.

Aplicacidn optimizada para Firefox,

Figura 6. Pantalla de inicio sesién a CRM - WEB Gestion Comercial.
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5.1.2 Vistas segun el privilegio del usuario inicia  do.

Existen secciones que son privadas, que solo puede trabajar un usuario con privilegios
especificos, existen secciones que son 100% compartidas, es decir, que usuarios que tienen
diferentes privilegios tienen permisos para trabajar con la misma seccion y por Ultimo estan las
secciones cuya finalidad es la misma pero han tenido que ser adaptadas al usuario cliente.

El men( por usuario se clasifica en secciones donde cada seccién tiene diferentes pantallas

con las que se puede trabajar.

Secciones de un usuario con privilegios de agente

CRM - WEB

Usuario: agente09  Privilegio: Agente

Incdencias | Reporting Contactos Salir

Listar incidencias = Nueva incidencia

Secciones de un usuario con privilegios de técnico.

CRM -WEB

Usuario: tecnico0d  Privilegio: Técnico

Incidencias Muevas altas ||Modificaciones Repaorting Contactos Salir

Listar incidencias = Nueva incidencia

Secciones de un usuario con privilegios de comercial

CRM -WEB
Usuario: comercial09  Privilegio: Comercial
Opartunidades Clientes Citas Almacen Reporting Salir
Listar ofertas © Mueva oferts = Listar oportunidades = Nueva oportunidad

Secciones de un usuario con privilegios de cliente

CRM -WEB

Usuario; clientel  Privilegio: Cliente

Incidencias Ofertas Acciones Reporting Salir

Listarincidencigs = Nueva incidencia

Secciones de un usuario con privilegios de administrador

CRM - WEB

Usuario: admin007  Privilegio: Administrador

Incidencias Ofertas Huevas altas | Modificaciones || Almacen Reporting Contactos Salir
Listar incidencias = MNueva incidencia
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5.1.3 Vistas de la seccién incidencias.

A continuacién las diferentes tareas que se pueden realizar desde la seccidn de incidencias.
Cuando un usuario con los privilegios de agente, técnico inicia sesién, directamente se redirige
a la pantalla de listar incidencias ya que juntamente con crear incidencias son las pantallas mas

utilizadas por éstos. Desde esta pantalla se pueden realizar las siguientes acciones:

- Generar el listado hacia un archivo Excel.
- Modificar incidencia.

- Visualizar incidencia.

Miercoles, 26 de Agosto de 2009 &
CRM -WEBC

Usuario: agente0d Privilegio: Agente

Incidencias Reporting Contactos Salir

Listar incidencias = Mueva incidencia

N e e

Desde este apartado 8 puede realizar una busqueda de incidencias combinanda los diferentes campos del formulario, el rezultado de |3 busqueda se mostrara en forma de tabla con longitud
maxima de 20 celdas, superando esta cifra se crearan paginas dindmicamente donde se podra navegar por las opeiones de siguiente, atras, primero y Ultimo.

Desde la tolumna de acciones se podra acceder a la incidencia que |e carresponde, con el fin de visualizarla, modificarla o imprimirla

En las cajas de fecha inicial y fecha final se tiene que introducir 3 fecha utilizando el “calendaric”, ya que \as cajas son de solo lectura y no le dejaran escribir en ellas, de esta misma forma para
poder eliminar la fecha de una de (a5 cajas, se tendrd que borrar utilizandao [3 "goma”, cada caja le carresponde un “calendarin” v una "goma” siempre en el lado derecho de la caja.

NOTA: las palabras gue estan entre " corresponde a Una imaden, i se posiciona el ratan sin hacer clic sobre |35 imagenes, muestra un ttuio gue indica |la aceion que realiza la imagen,  Cerrar

[ - SECCION LISTADO DE INCIDENCIAS - |
Listado de incidencias

KE de incidencia: | bRl A e 240672000 | B P \12/07/2009 \ i P
£esa de preasion aotre A | Lol )
‘ | Bruce 3
Departamento asignado: | Suport on Site “" Con las cajas en blance, se mostraran todos los registros existentes. < Hu/
. . - Todos los datos aportados influyen en la busgueda. 0y Mevyile e i :ax? Eond
Tecnico asignado: ‘ [Elige una opdian] V\ 27 1 2 3 4 5§
Recordatorio: s 7 8 9101
; e ’ . . 2913 14 15 16 17 15 19
Estado de incidencia ‘ [Seleciona un estada] v‘ La fecha incial no debe ser mayor que la fecha final, para introducir las

30|20 21 22 23 24 25 b6
fechas has de utilizar el calendario, no se puede escribir en estas cajas. || 31|27 28 20 = 5
Selecione fecha

W Generar archiv excel

Ne Incidencia  Estado Descripcion breve Sonmnents Empleado asignado  FECha de Acciones
5 Resuslta RAYTHEGH. ., Prushame Suport on Site Jardi Torres P8{06/2009 &

g Resuslta Raytheon... Esto es Una prueba de abrir una i Suport on Site Andres  Apsllidos 29/08/2009 .

11 Resuelta T-Systems... Otra prueba de una incidencia ab Suport on Site Andres  Apellidos 29/08/2009 =

13 Resuelta Raytheon... Una prueba para |3 incidencia 18 Suport on Site Jordi Torres 29/08/2008 -y

13 Resuelta Empresa. .. testl Suport on Site Jordi Tarres 29/08/2008 -

24 Resuelta FRIGO... Reinstalar sisterna aperativo Ubuntu Suport on Site Jordi Torres 01/07/2009 -

29 Resuelta Empresa... Me falla la grabadora Suport on Site Andres  Apellidos 01/07/2009 -

34 Resuelta RAYTHEON... La maguina no arranca Suport on Site Jordi Torres 02/07/2009 -

35 Abisrta RAYTHEQON.., Existe otra maquina gue no arranc Suport on Site Jordi Torres 02/07/2009 P
40 Cerrada PARTICULAR. .. Incidencia Suport on Site Jordi Tarres 04/07/2009 &

49 Cerrada Fallan muchas cosas Suport on Site Jordi Tarres 12/07/2009 &

HNumero de pagina sckual: 1de 1

Figura 7. Listado de incidencias filtradas por departamento y fecha + visualizacion de ayudas.

La diferencia entre un empleado y un cliente es que un usuario cliente solo puede listar las
incidencias que tiene asignadas a él, si es particular, o las incidencias que estan asignadas a la
empresa a la cual pertenece.

Se pueden buscar incidencias rellenando cualquiera de las cajas mostradas en el formulario,

cualquier dato introducido hace alterar la busqueda filtrando por esos datos.
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Descarga de un listado a Excel

Desde las pantallas de listados, se ofrece la posibilidad de descargar el listado creado a Excel
segun los criterios de blsquedas introducidos para su posterior analisis o tratamiento de datos
individualizados. Se indica un ejemplo desde listar incidencias aunque el funcionamiento es el
mismo para cualquier apartado de la aplicacién donde se ofrezca un listado.

Se ofrece la posibilidad de descargar listados desde las secciones de listar incidencias, listar
ofertas, listar oportunidades, listar contratos, listar empleados, listar clientes, listar productos o
servicios hardware, listar productos o servicio software.

El ofrecer la descarga de estos litados se le da al cliente y a los empleados la agilidad de tratar
estos datos para sacarles el maximo partido, un ejemplo claro seria para el caso de las
incidencias donde se podria calcular cuanto se ha tardado en resolver una incidencia desde su
fecha de apertura para realizar una estadistica de las mas costosas en tiempo y realzarle un

seguimiento para mejorar el resultado y mejorar el tiempo de resolucion.

= 09
cC D!\.JI [ Microsoft Excel - listado.xls [Solo lectura] g@l@

Tatit i) archive Edicién Ver Insertar Fommato Herramienfss Datos Vertana 7 Escriba una prequnta e
TETrrrre DRN A= MERE IS RN I W e A et > e S YN Y ) (LY | =
; Arial S0 G|N & S E==0H Sy € f =)o S A Wi | -2l
Incidencias 818 L ik
Listar incidens [ & e == i ‘ 2 - ! - [ E l G 5 ‘ b : ‘ s i
1 |Numero Estado Descripcion breve Departamento asignad Empleado asignad Apellidos Fecha de creacioiFecha de resolucio Fecha de cierre
) | 2 Resuelta RAYTHEOM... Prugbarne Suport on Site Jardi Torres 208/06/2009 04072009
& syudaged 3 B Resuelta Raytheon... Esto es una prueba de abriruna i Suport on Site Andres Apellidos 28/06/2008 04072009 i
4 M Resuelta T-Systems... Otra prueba de una incidencia ab  Suport on Site Andres Apellidos 29/06/2003 04/07/,2009 i —
#5018 Resuelta Raytheon... Una prueba para la incidencia 18 Supart on Site Jordi Torres 28/06/2008 01/07/2009 i =
Listado df 7 rig Resuelta Empresa. . test! Suport on Site Jordi Torres 29/06/2008 04/07,/2009
723 Cerrada teta Service Management  Comercial Test Comercial 29/06/2009 01/07/2009 01/07/2009
e doincid 824 Resuelta FRIGO... Reinstalar sisterma operatva Ubuntu Suport on Site Jordi Tarres 01/07/2009 04/07,2009
| 9 [29 Resuelta Emprega... Me falla |a grabadora Supart on Site Andres Apellidog 01/07/2003 04/07/,2009 i
Estado def 10 (40 Cerrada  PARTICULAR .. Incidencia Suport on Site Jordi Tarres 041072009 12/07/2009 12/07/2009
1150 Cerrada  prueba Suport on Site Jordi Torres 1310772008 13/07/2009 13/07/2009
o 1270 Abierta  Esto es una prusha Suport on Site 24/08/2008 i i
Wenerar a3 s
W 4 my Graficol £ Grafico2 b listado /- | | 3]
Mo Incidenciq (D~ s |austormas N\ \ OO d g @S- G- A== @ a3
Listo nLM
5 e PR e e P
8 Resuelta Raytheon... Esto 3 una prueba de abrir una i Suport on Site Andres  Apellidos 28/06/2009
11 Resuelta T-Systems... Otra prueba de una incidencia ab Suport on Site Andras  Apellidos 29/06/2009
18 Resuelta Raytheon... Una prueba para |a incidencia 18 Suport on Site Jordi Tarres 29/06/2009
19 Resuelta Empresa... testl Suport on Site Jordi Tarres 29/06/2009
Comercial Test
23 Cerrada teta Service Management =2 EEE 29/06/2009
24 Resuelta FRIGO... Reinstalar sistema operativo Ubuntu Suport on Site Jordi Torres 01/07/2009
29 Resuelta Empresa... Me falla la grabadora Suport on Site Andres  Apellidos 01/07/2008
40 Cerrada PARTICULAR. . Incidencia Suport on Site Jordi Tarres 04/07/2008
S0 Cerrada prueba Suport on Site Jordi Torres 13/07/2008
70 Abierta Esto es una prusba Suport on Site 24/08/2009

Numero de pagina actual: 1 de 1

Figura 8. Descarga hacia un archivo Excel un listado de incidencias.
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A continuacion se muestra el disefio de la creacion de una incidencia nueva, una vez

introducido los datos de contacto por parte de cliente y los datos de contacto por parte del

empleado.

Una vez introducido los

datos de contacto, se han introducir los datos de la incidencia

comenzando por el numero de contrato con el cual se desea abrir una incidencia.

CRM - WEB Gestién Comercial

Miercoles, 26 de Agosto de 2008 A&

Usuario: admin007 _ Privilegio: Administradar

Ofertas Nuevas altas | Modificaciones

Almacen

Reporting Contactos salir

Husva incidencia

Incidentias
Listar incidencias

@

¥ avuda general sobre este apartado

~ SECCION CREAR NUEVA INCIDENCIA -

1D Incidencia

2

Estado;

Abierta

Deseripeign; (*) |

~ Datos contacto cliente

0 Cliente: () [angeluab | [Q Buseer | &

ot e Telefing o
Direccitr [teta |

e et postall  [teta

Direcsién de earrea;  |qpimapam@dyndns. org

~ Persona de contacto

ID Empleado: (%) Jortorre
Telefona fijo: 933996435

. Buscar

Apeliidos Torres Casas

Telefana movil 50666762 w

Direcsian de carren;  |qpimapam@gmail.cor

~ Datos de la incidencia

Numero de servicio contratado: (%)

1

Telefona fijo:

933995435

Telefano movil;  |650666782

Direction de cormen; |gpimapam@grmail.com

[ Il

— Datos de la incidencia

Numners de servicio eontratada: (*)
2

HARDWARE & soFtware O

Ver detalle del contrato

Hardware

Categoria: (*) Marca: (*)

wodslo: (%) Datos de Reparacion
Ref. Hardware:
Precio de reparacion unidad: €

Descripeion detallada de la incidencia: (*)

\al cliente le falla la grabadora.

Asignar a departamento: (*)

Suport on Site v
Asignar a técnica:

[Elige una opsion] E

[

Nueva incidencia |

[ i Guerder |

(il

Figura 10. Creacion de una incidencia partel y parte 2.
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Visualizar incidencia seleccionada

Disefio de una incidencia al realizar la accidn de visualizar. Esta es una vista clasica de los
clientes y los técnicos ya que se ofrece visualizar los datos sin posibilidad de modificarlos e
imprimirlos a PDF para poder sacarlos en formato papel y que los técnicos lo tenga como
referencia si tienen la necesidad de desplazarse a casa de cliente para resolverla.

Miercoles, 26 de Agosta de 2003 4

CRM - WEB Gestién Comercial

Usuario: admin007  Privilegio: Administrador

Inddendias | Ofertas | Muevas altas [modificaciones | amacen | Reporting | contactos | sair
Listar inddencias | Nueva inGdenda ]

[~ Datos de la incidencia

[~ Datos de la incidencia

‘ o Imprimir | ‘ |1 Obtener Acrobst Reader |

Figura 11. Visualizar una incidencia.
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Disefio de impresion a PDF

Disefio de una incidencia cuando es impresa a PDF.

En el disefio se recogen los mismos datos de una incidencia cuando es seleccionada para
visualizar aunque estructurado de una forma diferente para que la descripcion esté situada al
final del documento y ocupe todo el espacio que necesite sin dar importancia al nUmero de

paginas ocupadas.

LR ERY - FiEaan
~
CRM - WEB Gestion Comercial
Numero de incidencia: 76 Fecha de alta incidencia: ~ 26/08/2009 Documento creado: 26/08/2009
Descripcion breve RAYTHEON... Falla una grabadora del pc con ma
Departamento asignado: Direccion Empleado asignado Torres Casas JJordi

Estado de la incidencia Abierta

Datos de contacto por parte de cliente:

Empresa: RAYTHEON PROFESSIONAL SERVICES

Nombre: Benjamin

Apellidos: Sorbets

Telf. fijo: 9999999

Telf. mov. 666666666

Direccion Sancho de Avila 110 - 130 1
Ciudad Barcelona

Provincia: Barcelona

Pais EspaAta

Codigo postal: 08018

Datos sobre la incidencia:

Numero de confrato: 2

Descripcion detallada:

26/08/2009 16:18:42 (Torres, Jordi) - Suport on Site -

Falla una grabadora del pc con matricula WKSRAYBCN34, no se abre la tapa

Figura 12. Disefio de la impresién a PDF
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Diserio de la modificacion de una incidencia.

Desde la pantalla de modificacién se obtiene los datos introducidos en el momento de crear
una incidencia, en el mismo orden, existen datos que no estan disponibles para modificar como
el contrato o el producto por el cual se ha generado la incidencia.

Es posible modificar los datos de contacto tanto del empleado como del cliente.

Miercoles, 26 de Agosta de 2003 4

CRM - WEB Gestién Comercial

Usuario: admin007  Privilegio: Administrador

Inddendias | Ofertas | Muevas altas [modificaciones | amacen | Reporting | contactos | sair
Listar inddencias | Nueva inGdenda ]

a general sobre este aparts
-RAYTHEON Falla una grabadora del pc con ma -

~ Da clients

.
[ | Empresa RAYTHEGN PROFESSIONAL SERVI(
c\Paris /N modificado desde clerte

Barcelona

Barcelona
08917

- Persona de contacto

s |gpimapam@grmail.com

- Datos de la incidencia

Direccion

e ®

Torres Casas, Jordi

@ Guardar | [ «# Resowver | [ o Imprimir | [ [£ ObtenerAcrobatReader |

Figura 13. Modificacion de una incidencia
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5.1.4 Vistas de la seccién ofertas.

Mostrar listado de ofertas

Desde la siguiente pantalla se puede realizar un listado de ofertas segun los criterios que

aparecen, a través de este listado se pueden realizar las siguientes acciones:

- Moadificar una oferta.

- Eliminar una oferta.

- Extraer el listado a un documento Excel.

- Examinar los productos que contiene la oferta.

- Eliminar productos de la oferta desde examinar oferta.

Miercales, 26 de Agosto de 2009

CRM -WEBC

Usuario: admin007  Privilegio: Administrador

Incidencias Ofertas MNuevas altas | Modificaciones Almacen Reporting Contactos Salir

Listar ofertas = Musva oferta = Listar oportunidades = Mueva oportunidad — Wer contratos

@

= _ayuda general sobre este apartads

[ - SECCION LISTADO DE OFERTAS -

Listado de ofertas

ID Empleado; ‘ Fecha de créacion entre: l:l 3 » L} »
NO Oferta; ‘ ., Buscar Ofertas gardadas: | [Seleciona un estado] v

& gererar srchive excal

Fecha de

N® Oferta 1D Empleado Costes Beneficio bruto Beneficio neto eatien Guardada Acciones
§- 137 adrnind07 19700 € 54172 € 34472 € 27/06/2009 true & ’i
p;__‘:‘ 138 adriin007 35000 € 63800 € 28800 € 02/07/2009 true !.?, 2.
&2 139 admin0n7 11220 € 174232 € 6203.2 € 02/07/2009 true 3 ’.
&2 142 comercialdd 250 € 406 € 156 € 19/08/2009 true L%
1] 143 comercialdd g € o€ o€ 19/08/2009 false L%
Oferta: 137 )

Acciones Categoria Marca Modela Cantidad  Precio de venta Referencia NUmeriE nAoins aetlalisd dei
@ GRABADORAS LG LGE-GRB 234 50 S00€ Refia7 e
&’ PC HP COMPAQ DC7600 50 S500€ Ref/38
L% PORTATILES TOSHIBA U300 10 100€ Ref.39
LX) TECLADOS LOGITECH WIRELESS 2500 DT 60 600 € Refi40
&3 MANTEMNIMIENTO MANTENIMIENTO  Pargue informatico hardware 60 15000€ Refi4l
&3 SISTEMAS OPERATIVOS — MICROSOFT WISTA 60 15000 € Refi42
\!L." MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO  Parque informatico sistemas 60 15000€ Ref.43

Figura 14. Listado de ofertas segun criterios con acciones posibles a realizar.

Se pueden buscar ofertas rellenando cualquiera de las cajas mostradas en el formulario,

cualquier dato introducido hace alterar la busqueda filtrando por esos datos.
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Elaboracion y modificaciéon de una oferta

Desde la siguiente pantalla se puede elaborar una oferta para poder asociarsela a cualquier

oportunidad que la requiera.

La modificacion de una oferta para poder afiadir o quitar productos se realiza desde una

pantalla idéntica a esta asi que se aprovecha para especificar las dos acciones.

Para poder agregar productos / servicios a la oferta previamente se ha de seleccionar el
producto en cuestion a través de los listados de categorias, marca y modelos, si existe ese
producto en la base de datos, mostrara los datos de compra — venta de ese producto con la

posibilidad de indicar la cantidad de ese producto se desea afiadir a la oferta.

|

CRM - WEB Gest

Usuario: admin007 Privilegio: Administradar

Incidencias Ofertas Nuevas altas | Modificaciones Almacen Reparting Contactos Salir

Listar ofertas = Muevs ofsrts = Listar oportunidades  Mueva oportunidad = Wer contratos

@

= Ayuda general sobre este apartado

[ = SECCION CREAR NUEVA OFERTA Y MODIFICACIONES -
- Datos de contacto

ID Empleado; }admlnom 1D Oferta; (*) 149

HARDWARE @ soFtware O
- Hardware

Categoria: (*) Marca: (*) Maodela: {*) Coincidencias: 1

AsUs s Datos de Compra - ¥enta - Reparacion

FUENTES DE ALIMENTACION A
GRABADORAS

HE COMPAG Rref. Hardware: 2

KINGSTOM
LG

=
5
o

Cantidad en Stock

MANTEMIMIENTO
OTRA,

Precio de compra unidad:

SIEMENS v

m

Precio de venta unidad;

o

Precio de reparacion unidad:

[
o e T8 I e
=] = o =) =}
o

i
=
a

Cantidad para Oferta;

] Incluir en oferta,

- Detalle de la oferta Presupuesto
Acciones  Categoria Marca Modelo Cantidad  Precio de venta Referencia
(%] pC HP COMPAC  DC7600 50 30000 € Ref.58
Sub total: 32250 €
(%] GRABADORAS LG LGE-GRE 234 50 1750 € Ref.59
&3 MOUSE LOGITECH  Wireless ¥25 50 500€ Ref.60 16% IVA; S180] £
TOTAL: S
‘ ﬂ Guardar | | y’rJ MNugwva oferta |

Figura 15. Elaboracién y/o modificacién de una oferta.

A medida que se van agregando productos a la oferta el sistema va elaborando un presupuesto

con el precio que vera el cliente cuando esta oferta sea asociada a una oportunidad.
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Listado de oportunidades.

A continuaciéon se muestra el aspecto que tiene un listado de oportunidades y sus posibles
acciones son las siguientes:

- Sacar listado hacia un archivo Excel.

- Eliminar oportunidad.

- Modificar oportunidad.

- Examinar oferta detallada asociada.

- Eliminar productos de la oferta detallada asociada.

- Generar contrato cuando la oportunidad es aceptada.

Miercoles, 26 de Agosto de 2009
CRM - WEB Gestior

Usuario: admin007 Privilegio: Administrador
Incidencias Ofertas MNuevas altas | Modificaciones Almacen Reporting Contactos Salir
Listar ofertss = MNuewvs oferts  Listsr oportunidades  Hueva oportunidad — Mer contratos

@

¥ Ayuda general sobre este apartado

[ - SECCION LISTADO DE OPORTUNIDADES - ]

Listado de oportunidades -

DEndesse; | o e e _—
NS oportunidad ", Buscar

W gererar srchive excal

1D Empleado Dpur’;“unnidﬂd Cuenta Descripcion breve Ef;:gi:: Estado ﬂ?:ii'::ﬂ Acciones
comercialdd 113 T-SYSTEMS IBERIA T-Systems.., Pedido de 10 grabadoras 19/08/2009  Elaborandao oferta & 2
Mecesits un contrato de mantenimento de software durante el ’
jortorre 117 PARTICULARES periodo de 3 afios 24/08/2009 Aceptada 149 3 2
oferta:; 19 ¢)
Acciones  Categoria Marca Modelo cantidad  Precio de venta Referencia B il ez csuElk e il
&3 PC HP COMPAQ  DC7600 S0 30000 £ Ref.52
& GRABADORAS LG LGE-GRE 234 50 1750 € Ref.59
& MOUSE LOGITECH Wireless v25 S0 S00 € Ref.60

Figura 16. Listado de oportunidades.

Se pueden buscar oportunidades rellenando cualquiera de las cajas mostradas en el

formulario, cualquier dato introducido hace alterar la basqueda filtrando por esos datos.
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Desde la siguiente pantalla se realizan tanto la elaboracion de oportunidades como las

modificaciones, los clientes solo puede modificar el campos de estado y probabilidad de éxito.

~
Incidencias oOfertas Wuevas altas | Modificaciones| #lmacen Reporting Contactos Salir 5
Listar ofertss - Muevs oferts - Listar oportunidades = Hueva oportunidad @ Wer contratos
\Q Ayuda general sobre este apartada
[ - SECCION MODIFICAR OPORTUNIDADES -
 Datos de contacto
Empleado: |Test Comerdial, Comercial ID Cportunidad: 113
 Datos de la cuenta
ID Emprasa; (*) [t | [T-sveTEMS BERIA
Persona de contacto: (%) |ange|uab ||ApeH\dos de Angel, Angel |
 Datos de la oportunidad
Desc. breve: (*) ‘T-Systems‘.. Pedido de 10 grabadoras
Descripcion detallada: (*)
Pedido de 10 grabadoras
Estadao: (*) ‘[Selecloma un estado] ~| Estado actual: Prob. de exito: (*) ‘[Selecloma una probabilidad] V| Actualmente:
 Periodo de acciones Oferta Asociada
Fecha de alta: 19/08/2009 Fecha de modificacion: 19/08/2009 Mo de Oferta: l:l
Fecha de presentacion: 19/08/2009 . Facha de dedision: 19/08/2009 0
Fecha de inicio de produccion:  (19/08/2009 % Fecha defin de produceion:  [19/08/2009 8 1D Empleada: l:l
\g Los campos con asterisca son ohligatorios. Fecha de creacion: l:l
‘ kel Guardar | | [} MNuevaoportunidad |
-

Figura 17.Elaboracién / Modificacion de oportunidades.
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Listado.de contratos establecidos.

Disefio de la pantalla de listados de contratos con la accion de ver detalle del contrato para

poder imprimirlo a PDF. A continuacion los tres disefios.

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

CRM - WEB Gestion Comercial

Usuario: 3dmin007  Privilegio: Administrador

| tncide | ofertas U N alt. ” iones|  Almacen H Rspnrtmg | contactos | saiir
l tar ofertas | Muevaoferta | Listar opos les | Nueva ono o = ‘

® 10 asnersl soive esto apartado

Listado de contratos

Numera de pagina actual: 1 de 3

Siguiente  Ultimo

Figura 18. Listado de contratos.

No P Fecha de
NO Contrato o biidad Cuenta Descripcion breve Creacion

sia
Ultime.

|- Obtener Acrabat Reader

[

Figura 19. Examinar contrato seleccionado.
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CRM - WEB Gestién Comercial
Numero de contrato: 3 Fecha de alta contrato: 04/07/2009
Numero de oportunidad asociada: 107
Contacto empleado: Torres

Departamento asignado: ~ Suport on Site

Datos de contacto por parte de cliente

Documento creado.

Cuenta
Nombre:
Apellidos:

Descripcion breve:

T-SYSTEMS IBERIA
Angel
Apellidos de Angel

Detalle del contrato

26/08/2009

Jordi

Necesita 10 maquinas mas 2 impresoras de color

Descripcion detallada:

Necesita 10 maquinas mas 2 impresoras de color

contrato de mantenimiento de hardware durante 2 aAzos,

Fecha de inicio contrato:  13/07/2009
Fecha de fin contrato:

Importe total de la operacion: 17423.2
13/07/2009

Descripcion detallada de la oferta.

Euros

Ref. Producto

Categoria Marca Modelo

Cantidad

IMPRESORAS HP COMPAQ HP Laserjet 4500 ColorPrinter

2

PC HP COMPAQ DC7600

10

SISTEMAS OPERATIVOS UBUNTU VERSION 8.04

10

MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO Parque informatico hardware

12

Figura 20.Disefio de impresién de un contrato a PDF.

|

l'Autonoma

Se pueden buscar contratos rellenando cualquiera de las cajas mostradas en el formulario,

cualquier dato introducido hace alterar la blsqueda filtrando por esos datos.

Para poder imprimir un contrato previamente ha de ser seleccionado desde examinar contrato,

El disefio del contrato en PDF muestra los mismo datos que en examinar contrato, aunque

estructurado de diferente manera, ya que se ha situado la tabla de productos al final por si se

alarga hasta ocupar varias paginas y para tener que consultar las fechas de contrato no tener

que ir hacia el final del documento.
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5.1.5 Disefio de la seccién nuevas altas.

Alta nuevo empleado.
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Desde la siguiente pantalla se realiza el alta de un usuario tipo empleado, la finalidad de esta

pantalla es crear usuarios para acceder a la aplicacién y que sirva de referencia de contacto

para las incidencias. Es posible crear empleado tipo cliente cuya finalidad es realizar pruebas

sobre el entorno de trabajo de la aplicacion, para utilizar este tipo de usuario no hace falta

activar las casilla de cliente en la pantalla de inicio sesién como hacen los verdaderos usuarios

que son clientes.

CRM -WEBC

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Usuario: admin007 Privilegio: Administrador

Nuevas altas | Modificaciones

Incidencias Ofertas Almacen

Reporting Contactos Salir

Empleadns  Departamentns | Clientes  Empresas | Sectores

@

¥ Ayuda general sobre este apartado

- SECCION ALTA NUEVO EMPLEADO -

Alta empleado

1D Empleada: (%) ‘

Nombra! (*)

Telefana fijo: (*)

Apellidos: () [

Telefona movil: (*3 |

Empleada del departamento; (*) | [Elige una opcion]

)

\
\
Direccion de carren: (*) ‘
\
\

Password: ()

" Elegirfotg
5

Privilegios: (*) ‘[Ehge una opcion]

Repite password: (*) ‘

‘ Il Guardar | ‘ S

F
Nuewvo emplaado | |_

Limpiar farmulario |

o

=% Los campos con asterisco son obligataorios.

Figura 21. Disefio pantalla alta nuevo empleado
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Alta nuevo departamento
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Desde la siguiente pantalla se registran los nuevos departamentos de la empresa.

CRM - WEB Gestion Comercial

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Usuario: admin007 Privilegio: Administrador

Incidencias Ofertas Nuewvas altas | Modificaciones Almacen

Reporting Contactos Salir

Empleadns | Departamentos ;| Clientes  Empresss @ Sectores

L2}

£yuda general sobre este apartado

- SECCION CREAR NUEVO DEPARTAMENTO -

Nuevo departamento

Insertar un nuevo departamento; (*}

‘ kel Guardar | ‘ Cl MNuevo departarmento

Q

Los campos con asterisco son obligatarios.

Figura 22. Disefio pantalla alta nuevo departamento.
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Alta nuevo cliente
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Desde la siguiente pantalla se pueden registrar clientes nuevos clasificandolos como

particulares o pertenecientes a empresas. Pulsando el botén buscar desde cliente empresa y

dejando la caja en blanco muestra un listado de empresas colaboradora con su respectivo

identificador para poder asociar el cliente a la empresa si éste no facilita los datos de la

empresa a la cual pertenece.

CRM - WEB Gestion Comercial

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Usuario: admind07  Privilegio: Administrador

Incidencias oOfertas Nugvas altas | Modificaciones 2lmacen Reporting

Contactos

Salir

| Empleados  Departamentos | Gligntes | Empresas = Sectores

Q £Lyuda general sobre este apartado

- SECCION ALTA NUEVQ CLIENTE -

- Alta cliente

10 Clients; (*) [ |

Mombre: (*) | | Apellidos: (*) ‘

Selecciona:

Cliente particular: ® Cliente empresa; O

DHL: (*]

Ciudad: (*) | provincia: (+) |

|
Direccion: (%) |
|
|

Pais: (*)

Telefono fijo: (*) [ | Telefona movil: ()

| Codiga postal: (*) l:l

j \
Ly P

s Elenirfoto

Direccidn de correo: (*) ‘

Password: (*)

Repite password: (*) |

‘ H Guardar | ‘ = Limpiar formularia

o

Los campos con asterisco son obligatarios.

Figura 23. Disefio pantalla alta nuevo cliente.
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Alta nueva empresa
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La siguiente pantalla se utiliza para registrar nuevas empresas, clasificandola por el sector para

el cual pertenece. Desde el enlace, listado de empresas colaboradoras, muestra en una

ventana externa todas las empresas que estan dadas de alta en la base datos.

CRM - WEB Gestién Comercial

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Usuario: admin007 Privilegio: Administrador

Reporting Contactos | Salir

Incidencias | Ofertas Nuevas altas || Modificaciones Almacen
Empleado: Departamentos  Clientes | Empresas : Sectores

@ Syuda general sobre este apartado

- SECCION CREAR NUEVA EMPRESA -

 Alta nueva empresa

Sectar de la empresa: (*) ‘Agr\cultura

Nombre de |3 empresa: (*) ‘

\ o do i o bt

Direccion; (*) |

Ciudad: (*) ‘

‘ Provincia: (*)

Caodigo Postal: (*)

Telefono de contacto: (%)

|
Pais: (*) | |
|

Fax:

Correo electronico: (*) ‘

Direccion web:

®1-5 Os-30

Wumera de trabajores: (*)

O 31-100

O 1o1-1000 O 1001-S000 O »5000

Facturacion: ‘

| Euros.

‘ |l Guardar | I;‘

MNueva empresa

CRM Development Environment

o
%

RMoE

Elegir fota

\_q Los campas con asterisco son obligatarios,

Figura 24. Disefio pantalla alta nueva empresa.
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Alta nuevo sector para empresa
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Desde esta pantalla se registran los sectores que no estan dados de alta en la base de datos

de la aplicacion.

CRM -WEB Ge

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Usuario: admin007 Privilegio: Administrador

Nuewvas altas | Modificaciones

Incidencias Ofertas

Almacen

Reporting Contactos Salir

|Emg|eadns Denartamentas  Clientes  Empresas | Sectores

L2}

£yuda general sobre este apartado

- SECCION CREAR NUEVO SECTOR PARA EMPRESAS -

Listado de sectores: Agricultura v

Alta de este sector: (*) | ‘ o Agragar |

’— Seccion de sectores

Figura 25. Disefio pantalla alta nuevo sector para empresa.
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5.1.6 Disefio de la seccién modificaciones.

Modificacién de empleado

Desde la siguiente pantalla se pueden realizar las siguientes acciones:

- Listar empleados segun el criterio de busqueda.
- Generar un archivo Excel sobre el listado.
- Maodificar los datos personales del empleado seleccionado asi como los datos

de acceso referentes a login y password.

Miercoles, 26 de Agosto de 2009
CRM - WEB Gestion Com

Usuario: jortorre  Privilegio: Administrador

Incidencias oOfertas Nuewas altas ||Maodificaciones 2lmacen Reporting Contactos salir
| Modificar empleada ' Modificar diente

@ £Lyuda general sobre este apartado
| - SECCION MODIFICAR DATOS DE EMPLEADOS -
- Modificar empleado

1D Empleado: (*) [jortorre |
Nombre: (*) [tordi | apelidos; (%) [Torres Casas
Teleforo fijo: (%) 933995435 | Telsfonamevil (*3  |s50566782 |
Direceion de corren; (*) lapimapam@gmail.com »" Eleairfor
Empleado del departamento; (*) ‘D\reccwon v‘ Privilegios: (*) ‘Chente v‘
Passwaord: (*] ‘u-uuu | Renite password; (*) ‘u-uuu ‘
Lﬂ Guardar | A Combiarlogin 1D | ‘ £ Limpiarformulario
@ Se ha modificado el usuario correctamente,

@

" 5u password de acceso se ha cambiado correctamente

\Cj Se ha enviado un corren electrdnico al usuario indicando los cambios.

Figura 26. Disefio pantalla modificar empleado.

Se puede realizar una blisqueda de empleado filtrando por las cajas de identificador de

empleado, por nombre, apellidos, departamento, privilegios y combinacién de todos estos.
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Modificacién de cliente

Desde la siguiente pantalla se pueden realizar las siguientes acciones:

- Listar clientes segun el criterio de busqueda.

- Generar un archivo Excel sobre el listado.

- Modificar los datos personales del cliente seleccionado asi como los datos de
acceso referentes a login y password.

- Mostrar listado de empresas colaboradoras.

CRM - WEB Gestion Comercial

22

Usuario: jortorre Privilegio: Administradar

Incidencias Ofertas Nuevas altas ||Modificaciones Almacen Reporting Contactos Salir
Modificar empleada | Modificar ciente

"= Ayuda general sobre este apartada

[ - SECCION MODIFICAR DATOS DE CLIENTES -
[~ Modificar cliente

. Metodos de bhsgeda

ID Cliente: () |ctienterpPs

DNINIE: [45691934w | Pors

Apelidos: () [rPs | ¥

Nombre: () |clienterps

Elegirfoto
1D Empresa: (*) |2 ‘ g Buscar empresa b

Telefona fijo: (*) IEEEEEEECEEE) | Telfono movil: () [¢s8B95632 |
Direccidn: |Sancho panza S/MN ‘

Ciudad; |Barce|oma ‘ Provingiat |Barce|oma

pafs; [spain | cadigo postal: [osois |

Direceidn de corren: () [itorrescaz004@yahoo.es |

Password: (*) [seosnnnnn | repite password: (*) [sessssses |
LEI Guarder 1| [ © Buscar clients | [ & Umpisromueio | [ & Cambisrioginn |
g/} Se ha modificadn el usuario correctamente:,
@3 Se ha enviado un correo electrdnicn al usuario indicanda los cambios -

Figura 27. Disefio pantalla modificar cliente.

Métodos de bisqueda:
- Por cédigo de cliente.
- Por DNI/NIE de cliente.
- Por empresa de cliente.
- Por nombre de cliente.
- Por apellido de cliente.
- Por nombre, apellido y empresa de cliente.
- Por nombre y empresa de cliente.

- Por apellido y empresa cliente.
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Listado de empresas colaboradoras

Desde la siguiente pantalla se puede visualizar las empresas que estan dadas de alta en la

base de datos con su respectivo identificador.

Jueves, 27 de Agosto de 2003

CRM - WEB Ge

Listado de empresas colaboradoras

I

(7)  comsa

i

(9) HORATALTZA COOPERATIVA

[

(3)  INFOIOBS

i

(4) MULTIVISION 5.8

[

(8) PALOTES 54
(0)  PARTICULARES
(10) PATATAS COQPERATIVA

RAYTHEON PROFESSIONAL SERVICES

i

(1) T-SYSTEMS IBERIA

Figura 27. Disefio pantalla listado de empresas colaboradoras.

El disefio es dinamico ya que cuando se crea una empresa nueva con un orden de letra

diferente a los existentes, se autogenera.

Ha sido una pantalla complicada de generar y disefiar.
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5.1.7 Disefio de la seccién almacén.

Alta de un nuevo producto/servicio hardware.

ESCOLA UNIVERSITARIA - "
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l'Autonoma

Desde la siguiente pantalla se pueden realizar las siguientes acciones.

- Registrar una nueva categoria de hardware.
- Registrar una nueva marca de hardware.

- Registrar un nuevo modelo de hardware.

- Registrar el hardware como tal en la base de datos, con su respectivos precios

y stock.

Miercales, 26 de Agosto de 2009

A abige Darraintial
CRM - WEB Gestion Comercia
Usuario: jortorre Privilegio: Administradar
Incidencias Ofertas Nuevas altas || Modificaciones Almacen Reparting Contactos Salir
Muevo hardware | ListarHardware © Muewo software  Listar software

= _Ayuda general sobre este apartado

[ - SECCION ALTAS RELACIONADAS CON HARDWARE -

- Hardware

Categoria: (%) Marca; (*) Modelo: (*)

ADAPTADORES DE CORRIENTE A
DISCOS DUROS
DISPOSITIVOS WIFT

Desklet 2001
HF Laserjet 4000N
HP Laseriet 4200M
HP Laserjet 4500 ColorPrinter

FUENTES DE ALIMENTACION

Datos de Compra - Venta - Reparacion

Cantidad: (*) Of Und,
Precio de compra: 0| £/und
Precio de venta: l:l €/Und.

MEMORIAS
MEMORIAS SD
MEMORIAS USB o Precio de reparacion: l:l €/und
NuBYa categoria: Nuewa marca Nuevn modela:
‘ m Guardar | ‘ il Nugvo hardware | | ‘_“‘ Limpiar formulario |

=2 Los campos con asterisco son obligatorios.

Figura 28. Disefio pantalla registrar nuevo hardware.
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La siguiente pantalla esta disefiada para poder sacar un listado de hardware que se tiene dado

de alta en la base de datos, ademas se pueden realizar las siguientes acciones:

- Mostrar listado de hardware completo existente en la base de datos o por

referencia.

- Generar un archivo Excel sobre el resultado del listado.

- Eliminar el producto/servicio hardware seleccionado.

- Maodificar el producto/servicio hardware seleccionado.

CRM - WEB Gesti

Miercoles, 26 de Agosto de 2009 &

Usuario: jortorre Privilegio: Administradar

Incidencias Ofertas Nuevas altas || Modificaciones Almacen Reparting Contactos Salir
Muevo hardware | ListarHardware © Muewo software  Listar software

= _Ayuda general sobre este apartado

| ~SECCTON LISTADO DE HARDWARE -

Modificar Hardware

Referencia; [ | [70 Buscarhardvere |
Categoria: Marca: [
Maodela; ‘ ‘

Precio Compra: Precio Venta:
Stock del producto: Estado del producto:

Fecha de alta:

—

| [Seleciona un estado]

& erarar archivo sxcal

Referencia Categoria Marca Modelo Fecha alta Estado
Ref, 10 P& HP COMPAG DC7800 07/06/2008  Apto
Ref. 24 TECLADOS LOGITECH WIRELESS 2500 DT 07/06/2000  Apto
Ref, 25 PORTATILES FUJITSY w20zo 07/06/2009  Apto
Ref, 26 PORTATILES FUITSL V2035 07/06/2008  Apto
Ref, 27 PORTATILES FUITSU V2045 07/06/2008  Apto
Ref. 28 PORTATILES HP COMPAC 6100 07/06/2009 Apto

Figura 29. Disefio pantalla listar hardware.

Precio
compra

500

precio
venia

600

precio

reparacion

400

10

50

50

50

50

Stock Acciones

100 L2

10 L% B

50 &

50 %) %

50 Q@
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CRM — WEB Gestion Comercial

Pagina - 110



ESCOLA UNIVERSITARLA - "W
@Bﬂmmm l'autﬁnc:ma

Modificacién de un producto/servicio hardware

Desde la siguiente pantalla se puede modificar el producto/servicio hardware seleccionado.

Miercales, 26 de Agosto de 2009

CRM - WEB Ge
Usuario: jortorre Privilegio: Administradar
Incidencias Ofertas Nuevas altas | Modificaciones Almacen Reparting Contactos | Salir

Muevo hardware | ListarHardware © Muewo software  Listar software

@ Ayuda general sobre este apartado

- SECCION LISTADO DE HARDWARE -

 Modificar Hardware

Referencia; Fecha de alta: 2009-06-07

Categoria: |PC Marca; ‘HP COMPAG |
Modelo |pe7son |
Pracio Compra: (*) 500 Precio Venta! () Precio Reparacion: (*)  [400

Stack del producto; (*)  [100 Estada del produsta; |15, Apto ~]

Uil Gumderi| | & Muevebusqueds |

@ Se han modificada los datos correctamente,

Figura 30. Disefio pantalla modificar hardware.
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Alta de un nuevo producto/servicio software.
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Desde la siguiente pantalla se pueden realizar las siguientes acciones.

- Registrar una nueva categoria de software.
- Registrar una nueva marca de software.

- Registrar un nuevo modelo de software.

- Registrar el software como tal en la base de datos, con sus respectivos precios

y stock.

CRM - WEB Gestién Comercial

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Usuario: jortorre  Privilegio: Administrador

Incidencias Ofertas Nuevas altas || Maodificaciones Almacen Reporting Contactos

Salir

|Nuevuhardware Listar Hardware | Nuevo software  Listar software

@

= Ayuda general sobre este apartado

[ - SECCION DE ALTAS RELACIONADAS CON SOFTWARE -

- Software

Categoria: (*) Marca: (*) Modela: (*)

DEBLAN WISTA
MANTENIMIENTO WM xp 5P2
WINDOWS 7

Nugya eategoria: Nuewva marea:

Nueva modela:

O [ 1O W

Datos de Compra - Venta - Reparacion

—
[ o ewnd
Precodersparagont | 0| ejund.

Cantidlad: (*)

Precio de compra:

Precio de venta:

[ ovmdar | [ Nuevosofware | [&  Umpiarfomuiano |

)

=" Los campos con asterisco son obligatorios,

Figura 31. Disefio pantalla registrar software.
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La siguiente pantalla esta disefiada para poder sacar un listado del software que se tiene dado

de alta en la base de datos, ademas se pueden realizar las siguientes acciones:

- Mostrar listado de software completo existente en la base de datos o por

referencia.
- Generar un archivo Excel sobre el resultado del listado.
- Eliminar el producto/servicio hardware seleccionado.

- Maodificar el producto/servicio hardware seleccionado.

CRM - WEB Gestién Come

Miercoles, 26 de Agosto de 2009

Privilegio: Administrador

Incidencias Ofertas Nuevas altas || Maodificaciones Almacen Reporting

Usuario: jortorre

Contactos Salir

|Nuevuhardware Listar Hardware | Nuevo software  Listar software

@

= Ayuda general sobre este apartado

[ - SECCION LISTADO DE SOFTWARE -

[ Modificar Software — —

| | [ Buscar Sotware | ol

Referencia;

Categaoria: ‘ Marca: ‘

Modslo; | |

Precia Venta:

Precio Compra:

I

Precio Reparacion: I:l

| [Seleciona un estado]

Stk del producto; | Estado del producto;

W Generar archivo sxcsl

Precio

Referencia Categoria Marca Modelo Fecha alta Estado Fera  Precioventa | PISCC - Stock  Acciones
SISTEMAS >
Ref, 8 e MICROSOFT ISTA 2005-06-07  4pta 600 850 400 50 @
SISTEMAS
Ref, e UBUNTL VERSIDN B.04 2009-06-07  Apto 0 50 50 50 & 2
Ref, 10 MANTENTMIENTO MANTENIMIENTO Sﬁéfn“ai‘”m'ma“m 2009-06-07  Apto 100 200 0 1 3

precio

Numero de pagina actual: 1del

Figura 32. Disefio pantalla listar software.
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Modificacién de un producto/servicio software

Desde la siguiente pantalla se puede modificar el producto/servicio software seleccionado.

Miercales, 26 de Agosto de 2009

CRM - WEB Gestion Comercial

Usuario: jortorre Privilegio: Administradar

Incidencias Ofertas Nuevas altas | Modificaciones Almacen Reparting Contactos | Salir
Muevo hardware | ListarHardware © Muewo software  Listar software

@ Ayuda general sobre este apartado

- SECCION LISTADO DE SOFTWARE -

. Modificar Software

Referendia: Fecha de alta:
Categoria: [SISTEMAS CFERATIVOS Marca: MicResoFT |

Modelo [visTa |

Pracio Compra: (*) Precio Venta: (*)  |5650 Precio Reparacion: (*)  [400

Stockdel produstos () 50 | Estado del producta: | 15, Apto ~]

Uil Gumderi| | & Muevebusqueds |

@ Se han modificada los datos correctamente,

Figura 33. Disefio pantalla modificar software.
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5.1.8 Disefio de la seccion reporting.

A continuacién se presenta el disefio de la secciéon de reporting, se analiza la seccion de
generar grafica sobre las encuestas realizadas por los clientes. Las pantallas de generar
graficas sobre contratos establecidos y generar graficas sobre incidencias resueltas son

exactamente iguales pero con resultados diferentes asi que se van a obviar.

Diserio de la pantalla de generacién graficas sobre encuestas e incidencias

Desde la siguiente pantalla se introduce el periodo por el cual se desea generar la grafica las
fechas introducidas por el usuario se validan y muestra una pantalla exactamente igual pero
con el botén de generar grafica.

Miercales, 26 de Agosto de 2009
CRM - WEB Gesti

Usuario: jortorre Privilegio: Administradar

Incidencias Ofertas Nuevas altas || Modificaciones Almacen Reparting Contactos Salir
Encuestas Incidencias — Encusstas Confratos  Incidencias

= _Ayuda general sobre este apartado

[ - SECCION CREACION DE GRAFICAS SOBRE ENCUESTAS DE INCIDENCIAS - |
Seccidn de graficas sobre encuestas de incidencias

Mostrar grafica durante el perioda: Fecha inicial; 2s/0s/z008 | & P Fechia final; ‘26/08/2009 | £ s
7 Agosto, 2003 x

4 Validarfechas

Sn [ Lun Mar Mie Jus Vie Sab Dom
31 1z
=l 2 + 5 &8 7 8 3
3| W o1 o1z 13 1% 15 ls
34| 17 18 19 20 2 @ 2
35| 24 =s[26] 27 28 m W

a

3

Seleccione Fecha

Figura 34. Disefio pantalla validacion de fechas para generar graficas.
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Diserio de la grafica generada

Figura 35. Disefio pantalla de las gréficas resultantes.
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5.1.9 Disefio de la seccién contactar.

Contactar con cliente/empleado

Desde la siguiente pantalla si se ha iniciado sesién como empleado se podra contactar con los
clientes que se tienen registrados en la base de datos, si se ha iniciado sesién como cliente, se
podra contacta con cualquier empleado que esté registrado en la base de datos clasificado por

departamentos, la forma de contacto es a través de correo electrénico no visible.

7 i T r ~
| Incidencias Ofertas Nuevas altas | Modificaciones Almacen Reporting Contactos Salir 3
Mail 3 cliente

(7]

= Ayuda general sobre sste apartads

[ - SECCION CONTACTAR CON CLIENTES -
Gontacto con clientes

Nombre: (*)

‘Torres Casas, Jordi ‘

Departamento: (*)

[pireccion |

Dirigido a la empresa; {*)

|RAYTHEOM PROFESSIONAL SER v |

Cliente:

\RPS, ClienteRPS v‘

Asunta; (*)

‘C\ta sobre nuevo contrato de mantenimiento hardware - test

Mensaje; (*)

Buenos dias Cliente RPS,
Bla bla bla bla
Ela bla bla bla
Bla bla bla bla

lUn cordial saluda,

&

% Beha enwiado el mensaje al destinatario indicado
Enviar

X Encontrar; | iguieats i w0 Besate todo - [ Coincidencia de maytsculasimindsculas

&

Figura 36. Disefio pantalla contactar con cliente/empleado.
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5.1.10 Diserio de la seccién salir.

Salir de la aplicacién.

CRM - WEB Ges

) |

l'Autonoma

Miercales, 26 de Agosto de 2009

Usuario: jortarre Privilegio: Administradar

Incidencias Ofertas Nuevas altas | Modificaciones Almacen

Reporting Contactos Salir

Salir de la splicacion

Universitat Autbnoma
de Rarcelona

PROYECTO FINAL DE CARRERA: CRM-WEB

GESTION COMERCIAL,
DISERO DE LA APLICACION,
Jordi Tarres Casas
PROGRAMACION,

Jordi Tarres Casas
TUTOR.
Marc Talld Sendra

El provecto ha sido realizado utilizando:

AmACHE — “.‘J e o i)
e,

X Enconrar | | fe [ goincidencia de mayusculasminisculas

Figura 37. Disefio pantalla salir de la aplicacion + créditos.
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5.1.11 Disefio de ayudas y ayudas por apartados.

Algunos ejemplos de ayudas ubicadas por las pantallas de la aplicacion.

En cada pantalla se ha introducido una ayuda general desde el link (Ayuda por apartados)
donde se describe de forma general las acciones que se pueden realzar desde esa seccion,

para facilitar el uso de la aplicacion y recordar formatos, se han introducido una pequefias

ayudas especifica sobre la caja que podria tener algun tipo de complejidad.

A continuacién un ejemplo de una pantalla que contiene diversas ayudas.

Modificar erpleads  Modificar diente

@ Ayuda general sobre este apartado

Para poder madificar los datos de un diente, primero se ha de buscar, se ha introducido una "bombilla" en forma de avuda donde indica los metodas de busgueda,

Al pulzar buscar, mostrara una tabla donde se encuentra gran parte de informacian sobre el cliente, para mas informacidn v poder modificaro, se ha de seleccionar, Al seleccionar el disnte se
rellenarsn todos los datos referentes 4 ese disnte en el farmulario superior. §a pueds modificar cua\qu\er dato referente al diente, como cambiarle el passward, datos ordinarios, cambiarle el dni,
cambiarle de empresa, Si se desea cambiar el lagin 1D del cliente, al realizar clic en modificar, se ha creado un boton de cambiar lagin 1D, si se pulsa aparecera una caja donde se Hebe introducr su
lnueva login ID, si el login &5 correcta nos dard |2 opcidn de actualizar los datos mostrados con el nueva login 1D, Si se desea cambiar al cliente de empresa v no se sabe el ID de |a empresa, e
puede pulsar en buscar empresa, aparacera en Una yentana externa un listado de empresas colaboradoras con su correspondiente 1D entre parentesis,

La opcidn de elegir foto no esta activa en eskos momentas, indicar que as envie una foto del cliente por correo a |a direccion webmaster@gpimgpam-sry homelinus.com esta se almacenard en una

ruta v con su hombre de usuario para que aparezca su foto en |as incidencias y en modificar cliente,

Se han ubicado ayudas adicionales en forma de "bombillas” con el fin de recordar diversas acciones,
NOTA: |as palabras gue estan entre " corresponde 3 und imaden, si se posiciona el ratdn sin haeer dlic sobre las imagenes, muestra un titula gue indica |3 accidn gue realiza |3 imagen.  Cerrar

- SECCION MODIFICAR DATOS DE CLIENTES -

- Modificar cliente

_» Metodos de busgeda -
| Ayuda! ©

Metodos de busqueda: ) J | Ao

r Ayudﬂ' @ Jé \

- Por codige de cliente. | I ]

E| DNI/NIE es nhllgﬂtnrln cuando el l:|IEl|lE es PARTICULAR. ol

- Por DNI/NIE de cliente.
Recordatorio. El formato valido que se ha de introducior es el siguiente:

- Por empresa de eliente.
Lonnononny doandns "N oc i My Aot di,

H\yuda'

- Por nombre de cliente.
dor de la empresa del cliente.

- Por apellido de cliente. lntrodul:e el |dent|f|

- Por nombre, apellido y empresa de cliente. Si no se conoce el identificador pulsa buscar con la caja en blanco

- Por nombre y empresa de cliente. y aparecera un listado de empresas dadas de alta en nuestra base de

- Por apellido y empresa cliente. datos.

s T

Direccidn de comrent () ‘

Repite password: (*) |

Passuard: {*) [

Limpiar formulatio |

Y

‘ kel Guardar | | C Buscar clients | |

cenersr archiva sxcel

Figura 37. Disefio de ayudas.
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5.1.12 Disefio de los correos enviados desde la apli  cacién.

Incidencia abierta

Disefio del correo que recibe un cliente cuando se registra una incidencia a su hombre.

Laincidencia 75 ha sido abierta geciide:

webmaster@qpimgpam-srv.homelinux.com <webmasten@gpimgparm-sre homelinug coms
Fara: gpimgpami&@gmail. corm

Bespondar | Responder a todos | Beenwiar | Imprimir | Suprimir | Mostrar ariginal

Estimado Benjamin Serbets,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Le informarmos gue se ha abierto una incidencia & su nombre, a continuacion le facilitamaos el numera de incidencia: 73.

Desde nuestra empresa le agradecemos su confianza por elegirnos como su principal proveedor de materiales y senicios.

Le recordamos que podra acceder a la aplicacion a traves del link gque le proporcionamos mas abajo.
Atentamente,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Acceder a la aplicacion CRM-WEB Gestion Comercial

Figura 38. Disefio Mail incidencia abierta.

Incidencia resuelta

Disefio del correo que recibe un cliente cuando se ha resuelto una incidencia que esta

asignada a su nombre, se le invita a realizar una encuesta de satisfaccion.

La incidencia 75 ha sido resuelta recivido:

webmaster@qpimgpam-srv.l linux.com <webmaster@gpimagpam-sr.homelinux. cams
Para: gpimgpam@gmail. com

E der | R der a todos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | Mostrar original

Estirmado Benjamin Sorbets,

CRM - WEB Gestion Comercial.

La incidencia 75 ha sido resuelta.

Desde nuestra empresa |e agradecemos su confianza por elegirmos como su principal proveedor de materiales y servicios.
Ayudenos a mejorar!

Su opinion es importante para mejorar nuestro servicio. Realice el siguiente cuestionario,

no le llevara mas de 5 minutos, se ocmponen B preguntas tipo test mas 1 de sugerencias

Realizar encuesta

Le recordamos que podra acceder a la aplicacion a traves del link gue le proporcionamos mas abajo.

Atentamente,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Acceder a la aplicacion CRMAWEB Gestion Cornercial

Figura 39. Disefio Mail incidencia resuelta.
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Crear o modificar una oportunidad

Disefio de correo que recibe el empleado que ha registrado la oportunidad como el cliente a
quien va dirigida.

webmaster@qpimgpam-srv.homelinux.com <webmasten@gpimgpam-sre homelinux. com=
Para: gpimgpam@Egmail. corm
Ce: gpimgpam@gmail.com

| a todos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | Mostrar original

CRM - WEB Gestion Comercial.

Estimad@ Sorbets,Benjamin.

Se ha creado o modificado una oporunidad de negocio con usted. A continuacion le indicarmos algunos datos de inferes.
Cuenta: RAYTHEON PROFESSIONAL SERVICES

Murnero de oportunidad: 118

Empleado que ha generado la oportunidad: Torres Casas. Jordi

Fecha de generacion de |a oportunidad: 26/08/2009

Fecha de presentacion de la oportunidad: 31/08,/2009

Fecha de decigion opartunidad: 31/08/2009

Podras acceder a la aplicacion a traves del link que te proporcionamos mas abajo

Atentamente,

CRM - WEB Gestion Cornercial.

Acceder a la aplicacion CRMAWER Gestion Comercial
Figura 40. Disefio Mail crear o modificar incidencia.
Disefio de correo que recibe el empleado que ha registrado la oportunidad como el cliente a
quien va dirigida. El correo se envia cuando se asocia una oferta a la oportunidad.

Asociar oferta a la oportunidad

webmaster@qgpimgpam-siv.homelinux.com <webmaster@qpimgparn-srv. homelinux.com:
Para: gpimgpam@gmail. com
Cc: gpimgpami@gmail. com

B der| B der a todos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | Mostrar ariginal

CRM . WEB Gestion Comercial.

Estimadi@ Gonazalez Perez cliente.

Se ha creado o modificado una oportunidad de negocio con usted. A continuacion le indicamos algunos datos de interes. Se ha asociado una oferta.
Cuenta: PARTICULARES

Murnero de oportunidad: 117

Importe total de | operacion: 37410 Eures.

Empleado gue ha generado la oportunidad: Torres Casas, Jordi

Fecha de generacion de la oportunidad: 24/08/2009

Fecha de presentacion de |a oportunidad: 24/08/2009

Fecha de decision oportunidad: 24/08/2009

Podras acceder a la aplicacion a traves del link que te proporcionamos mas abajo.
Atentamente,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Acceder a la aplicacion CRM-WEB Gestion Comercial

Figura 41. Disefio Mail asociar oferta a oportunidad.
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Generar contrato

Correo que se envia cuando se genera un contrato, este corre va dirigidos a los clientes en

modo de informacion y se les invita a realizar una encuesta de satisfaccion.

El contrato 26 ha sido firmado recientemente z:civid.:

webmaster@qpimqpam-srv.homelinux.com <webmaster@apimgparn-sre homelinug.com:=
Para: gpimgparm@gmail.com

| atodos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | hiostrar ariginal

Estirmado Benjamin Sorbets,

CRM - WEB Gestion Comercial

Recienternente se ha firmado el contrato con nurmero 26.

Desde nuestra empresa le agradecemos su confianza por elegimos como su principal proveedor de materiales y senvicios.
Ayudenos a mejorar!

Su opinion es importante para mejorar nuestro servicio. Realice el siguiente cuestionario,

no le llevara mas de 5 minutos, se ocrmponen 6 preguntas tipo test mas 1 de sugerencias.

Realizar encuesta

Le recordamos que podra acceder a la aplicacion a traves del link que le proporcionamos mas abajo.

Atentamente,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Acceder g la aplicacion CRM-WER Gestion Comercial

Figura 42. Disefio Mail generar contrato.

Alta nuevo usuario

Disefio de correo que recibe el usuario al darlo de alta en la base de datos de la aplicacién.

Usuario para poder acceder a la aplicacion CRM  gecibidos

webmaster@qgpimgpam-srv.homelinux.com <webmasten@gpimgpam-sm.homelinux. com
Para: gpimgpam@agmail.com

Responder | Responder a todos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | Mostrar original

Haola Josep Garcia Rodriguez,

Bienvenido a la aplicacion CRM - WEB Gestion Comercial.

Te recordamos que tus datos de acceso son los siguientes:

Mambre de usuario: jgarciaro

Pagsword: 123456759

En la aplicacion tienes permisos de: TECNICO

Podras acceder a la aplicacion a traves del link que te proporcionamos mas abajo.
Atentarmente,

CRM - WEE Gestion Comercial.

Acceder a la aplicacion CRM-WEB Gestion Cormercial

Figura 43. Disefio Mail nuevo usuario.
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Alta de una empresa

Disefio de correo que recibe la persona o departamento que tiene como contacto la empresa

registrada.

Bienvenido a nuestra aplicacion CRM-WEB Gestion Comercial recibido:

webmaster@qpimqpam-srv.homelinux.com <webmaster@opimgparn-se.homelinux. com:=
Para: gpimgpamig@grmail. com

| atodos | Eeenviar | Imprimir | Suprimir | Mostrar eriginal

Bienvenido a la aplicacion CRM - WEB Gestion Comercial.

La empresa COOPERATIVA PATATAS, SA ha sido dada de alta en nuestra base de datos. Aprovechamos la oportunidad para agradecerle la confianza que
Le recordamos que podra acceder a nuestra aplicacion a traves del link gue |le proporcionamas mas abajo.

Recibid un cordial saludo,

CRM - WEE Gestion Camercial.

Acceder a la aplicacion CRM-YWEE Gestion Camercial

Figura 44. Disefio Mail alta empresa.

Modificacién de cliente

Disefio de correo que recibe un cliente cundo son modificados sus datos.

Su usuario ha sido modificado desde la aplicacion CRM-WEB Gestion Comercial gecibido:

webmaster@qgpimegpam-sov.homelinux.com <webmasten@opimgpam-sre. homelinux. coms
Fara: gpimgpami&gmail.com

Eesponder | Besponder a todos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | bestrar eriginal

Hola Benjamin Sorbets,
Le informamos que su usuario ha sido modificado desde la aplicacion CRM - WEB Gestion Comercial.

Estos son sus datos después de ser modificados:
Mambre de usuario: bsorbets

Mambre: Benfamin

Apellidos: Sorbets

DMIZMIE:

Telefona fijo; 9999999

Telefono movil: BE6666666

Direccion: clParis SN modificado desde cliente

Ciudad: Barcelona

Figura 45.1. Disefio Mail modificar cliente.
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Pravincia: Barcelona

Pais: Espafia

Codigo Postal: 08977

Corren electronico: guimapami@amail. com

Empresa: RAYTHEON PROFESSIONAL SERVICES

Privilegios: CLIENTE

Password: 723456789

Podras acceder a la aplicacion a traves del link que te proporcionamos mas abajo.
Atentamente,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Acceder ala aplicacion CRMWEB Gestion Cornercial

Figura 45.2. Disefio Mail modificar cliente.

Modificacién de un empleado

Disefio de correo que recibe un empleado cuando se le ha modificados sus datos.

webmaster@qpimgpam-srv.homelinux.com <webmaster@gpimgpam-srv.homelinux.com:>
Para: gpimgpamig@gmail.com

B der | R der a todos | Reenviar | Imprimir | Suprimir | Mostrar original

Hola Jordi Torres Casas,
Le informamos que su usuario ha sido modificado desde la aplicacion CRM - WEB Gestion Comercial.

Se ha modificado su password de acceso.
Mombre de usuario: jortorre

Maombre: Jord

Apellidos: Tores Casas

Telefona fijo: 9

Telefono movil: &

Caorren electronico: goimaparm@igrmal. com
Departamento: Direccion

Privilegios: ADMINISTRADOR

Passwaord: 123456759

FPodras acceder a la aplicacion a traves del link que te proporcionamos mas abajo.
Atentarments,

CRM - WEB Gestion Comercial.

Figura 46. Disefio Mail modificar empleado.
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5.1.13 Disefio de las encuestas.

Encuestas sobre incidencias

Disefio de la pantalla de encuestas de satisfaccion sobre incidencias resueltas, esta pantalla va

dirigida al cliente que esta como contacto de la incidencia.

Miercoles, 26 de Agosto de 2009 &
CRM -WEBG

Opina sobre la resolucion de la incidencia 75.
(La satisfaccidn del cliente es importante para nuestra empresa)

1. Timepa de resolucion
O Meros de 1 dia

© Entrs 1 -2 dias

O Entre 2 - 4 dias

O Entre 4 -7 dias

O Mas de 7 dias

2. Cual es su opinion sobre el trato y la atencid recibida?

CJ Muy contento

(& Acentable

O No apino

O peficierte

O Nula

3. Cree que el técnico conocia bien la solucién que ha implantado?
O En profundidad

O suficiente

O Con pasa amplitud

@ para salir del pasa

O superficialmente

do corr la sif ién? o

4. En caso de impresvisto, cree que el técnico ha

>

O Pardialements en desacusrdo

) Compleataments en desacusrda

5. La organizacion del técnico le ha parecido...
O Excelerits

O Buena

O Normal

© peficierte

O Hula

6. Le ha explicado el técnico el funci i de los si
@ En prefundidad

O suficierte

) Con poca amplitud

O Para =alir del paza

© superficialmente

7. Sugerencias

Los técnicos deberian mejorar en arden,

&

“=%" Se han guardado |os datos correctamente. Gracias por ayudarnos a mejorar,

| Erviar | ‘ 9 Borar |

Figura 47. Disefio pantalla encuesta sobre incidencia.
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Encuestas sobre contratos firmados.

l'Autonoma

Disefio de la pantalla de encuestas de satisfaccion sobre contratos establecidos, esta pantalla

va dirigida al cliente que esta como contacto del contrato.

CRM -WEBG

Miercoles, 26 de Agosto de 2009 &

Opina sobre el contrato con nimero 26.
(La satisfaccidn del cliente es importante para nuestra empresa)

T S
O menas de 1 semana

O entre 1 -2 semanas

O entre 2 - 3 semanas

O entre 3 - 4 semanas

O Mas de 1 Mes

2. Cual es su opinion sobre el trato y la atencién recibida?
O Muy buena

O #Aceptable

O Mo opine

O Deficiente

O nula

3. Cree que el comercial conocia bien lo que le ha vendido?
O En profundidad

O suficiente

O con poca amplitud

O Para zalir del paza

O superficialments
4. La propuesta entregada, ha sido clara y facil de entender.

o
® Parcialemente en desacuerdo

O Compleatamente en desacuerdo

T T e R e T S e e T T
O Excelente

@ Buena

O normal

O peficiente

O nula

6. Considera que la solucidn financiera ha estado...
O Exeslente

@ Buena

O normal

O peficients

O nula

7. Sugerencias

Sin comentarios

)
&4 Se han guardado los datos correctamente. Gracias por ayudarnos & mejorar,

| Enwiar | ‘ % Borar |

Figura 48. Disefio pantalla encuesta sobre contratos.
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CAPITULO 6: IMPLEMENTACION.

6.1. Introduccion.

En este capitulo se describe la estructura de archivos de la aplicacion.

6.2 Estructura de archivos.

==
0 Editar Ver Ira Marcadores Ayuda
< ® [ ) = &
Subir Recargar  Carpeta personal  Equipo Buscar C
|;- | | var || www ||CRM| S, 1lo0% & ‘\/ar como iconos | 3
= =t = =1 = & = i
calendario CONTROL css EXCEL fotes fpdf head iconos
=y =l i =t =] @ @ | @
INC s logos phplot weh conexiones.php config.php index.php

Figura 49. Estructura de archivos

Como DocumentRoot es: /var/www/CRM/

Descripcién por archivos y carpetas

Como archivos de inicio estan Index.php que muestra la pantalla de inicio sesién y
conexiones.php, config.php que contienen los datos de acceso y creacion de conexion con la
base de datos.

La carpeta Web contiene todos los archivos php de la aplicacion.

? Agosto, 2009 = La carpeta Calendario contiene las librerias necesarias para

Smn | Lun Mar Mie Jue Vie Sab Do
31 1 2
32 & 4 5 =] 7 g
33 10 11 12 13 14 15 16
3| 17 18 19 20 21 22 Z3

as| 24 25 ze[2?| 2 oz m

6| 51

=

utilizar el calendario visual desde la aplicacion y los archivos de

=]

disefio correspondiente.

Arraskre v mueva

Figura 49. Calendario.

La carpeta CONTROL contiene un archivo txt donde se va almacenando los datos de inicio de

sesion.

Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 06/08/2009 17:035:47
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 06/08/ 2009 17:12:27
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 07/08/2009 14:35:46
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 07408/ 2009 15:11:03
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador n07/08/ 2009 15:14:40
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 07/08/2009 15:21:01
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 07/08/ 2009 15:25:09
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 07/05/2009 15:34:z0
Inicia sesion: jortorre Privilegios: Administrador 13/08/ 2009 16:45:59
Inicia sesion: jortorre Privilegio=s: Administrador 1340872009 15:14:27

Figura 50. Control de inicio sesion a la aplicacion.
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La carpeta CSS contiene los diferentes archivos de estilos que se aplican a la herramienta. El

disefio de la aplicacion depende de estos archivos.
La carpeta EXCEL contiene los archivos necesarios para poder

extraer los diferentes listados de la aplicacion a un archivo

externo tipo Excel.

Figura 51. Exportacién a Excel.
La carpeta FOTOS contiene las imagenes de los empleados y clientes que se muestran en los

contacto de las incidencias y en las respectivas modificaciones de usuario.

La carpeta FPDF contienen las librerias necesarias para poder

generar y disefiar las impresiones a PDF.

Figura 52. Impresion a PDF.
La carpeta HEAD contiene el logotipo de la aplicacion.

La carpeta ICONOS contiene las diferentes imagenes que se utilizan en los botones de la
aplicacion.

La carpeta INC contiene las descripciones detalladas de las incidencias en archivos TXT.

IZKEU lyﬂu lyﬁu lyﬁu 1315‘-' IRKEU JT.FCU
alle
o Fu: x| o Eui s Enl|
49 txt SO.txt S51.txt S2.txt 53.txt 55 txt S7 txt
e rore e rrs
AL el Y Fu
Eoil) ool == | ==
54 txt 100 . txt 107 .txt 108 txt

Figura 53.Estructura de los archivos incidencias.

La carpeta JS contiene la liberaria AjaxCRM.js que a su vez contiene todas las funciones
JavaScript utilizadas desde la aplicacion.

La carpeta LOGOS contiene los logos de las empresas dadas de alta en la aplicacion.

] La carpeta PHPLOT contiene las librerias necesarias para

disefiar y generar la graficas utilizadas desde la aplicacion.

Figura 54. Gréfica.
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CAPITULO 7: PRUEBAS.

7.1 Introduccion.

En este capitulo se va a describir todas las pruebas realizadas durante el desarrollo de la
aplicacién y las pruebas realizadas al finalizarla de forma integrada completamente.

También se va a describir los diferentes problemas que han ido surgiendo durante el desarrollo
del proyecto tanto por la parte de desarrollo de la aplicacion como por la parte de instalaciones

y configuraciones del entorno de produccion.
7.2 Descripcion de las pruebas.

Descripcién de los procesos de pruebas seguidos y las técnicas utilizadas.

7.2.1 Pruebas unitarias.

A medida que se va desarrollando la aplicacion se va probando las diferentes secciones como
las altas, modificacion, eliminacion, listados independientemente, sin tener en cuenta los

privilegios del usuario que realiza accién, sin tener en cuenta el disefio, ...
7.2.2 Pruebas de integracion.

A medida que se va avanzando en el desarrollo se realizan pruebas de integracién parciales,
como probar completamente, por ejemplo, la gestién de una oferta. Se refiere a gestién, las
acciones de registrar una nueva oferta, modificarla, eliminarla y listarla. Aqui se comprueba que
la relacion entre pantallas es correcta, que las acciones se ejecutan sin error, la informacion
gue se muestra cundo se sigue el flujo normal de la accién y la informaciéon que se muestra
cuando el usuario realiza un camino alternativo al flujo normal, tratamiento de errores.

Se solucionan problemas de paso de variables, tratamiento de datos como el formato de la
fecha, los calculos matematicos sobretodo para crear las paginas dinamicas cuando se realizan
los listados

Una vez acabado con las pruebas de integracion parcial, se realiza las totales, es decir, toda la
aplicacién en conjunto. Se comprueba que cada pantalla realiza la accién para la que fue
disefiada y la relacion entre las pantallas son correctas, los enlaces redireccionan
correctamente hacia las paginas que tienen como objetivo.

Se solucionan problemas como actualizacién en cascada, propiedad de las tablas InnoDB, se
activa la actualizacion en cascada y se desactiva la eliminacién en cascada, las eliminaciones
son controladas por cédigo.

Se solucionan problemas de disefio y espacio de las pantallas de usuario.
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7.2.3 Pruebas de sistema

Se ha realizado pruebas de seguridad, se prueba que al iniciar sesi6én con un usuario, el
sistema lo clasifica segun el privilegio que tiene asignado y lo redirecciona a la pantalla que le
corresponde. Se verifica que un usuario que es cliente no puede ver las pantallas que tiene
asignadas un administrador salvo las que tienen en comun. Cuando un usuario que no ha
iniciado sesion intenta acceder a una pagina en concreto, el sistema muestra un mensaje de
error, igual pasa cuando un usuario con privilegios intenta visualizar una pantalla que no le
corresponde.

Se ha realizado pruebas de velocidad, se ha realizado cargas de altas masivas de datos
(500.000 registros) y tanto la ejecucion (inferior a 30 segundos) como al mostrar listados
(inferior a 2 segundos), pasar de la pagina 1 a la pagina 32362 (inferior a 30 segundos) encajan
con la velocidad esperada

Se solucionan problemas de Javascript que no entorpecia el flujo normal de la aplicacion pero
mostraba un mensaje de error oculto en el navegador, errores provocados por recogida de
datos de cajas de formularios que todavia no habian sido creadas si no se seguia el flujo

normal de la accion.
7.2.4 Pruebas de aceptacion.

Para asegurar el correcto funcionamiento y disefio se ha creado un entorno de produccidn real,
la aplicacion has sido desarrollada para utilizarse a través de Internet asi que se ha configurado

un servidor Web + correo. http://gpimgpam-srv.homelinux.com

Se ha creado una serie de usuarios para que personas que desconocen la aplicacion, la
utilicen, después de visitar el proyecto y trabajar con él, la mayoria me han comunicado que la
funcionalidad es correcta y que la aplicacion es intuitiva, palabras textuales de un usuario: “El
disefio es intuitivo, como un teléfono mavil, puedes llegar a saber utilizarlo sin necesidad de

leer un manual de usuario”.
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CAPITULO 8: CONCLUSION.,

El objetivo principal propuesto era crear de la nada una herramienta CRM donde se pudiera
gestionar incidencias y ofertas sin la necesidad de estar en la oficina y donde el cliente formara
parte de la aplicacién asumiendo el rol que le corresponde, se ha conseguido desarrollar
satisfactoriamente esta propuesta ademas de los objetivos planteados en la fase de analisis de
la aplicacion.

Para poder ofrecer la posibilidad de acceso a través de Internet, se ha tenido que elegir un
lenguaje de programacion donde se tenia escasos conocimientos, la fuerte demanda del
mercado ha hecho que eligiera PHP como lenguaje de programacion y AJAX como tecnologia.

Durante el desarrollo he tenido que volver a reprogramar diferentes secciones adaptandolas a
los nuevos conocimientos que iba adquiriendo, a medida que avanzaba en el proyecto mis
conocimientos sobre el lenguaje y técnicas iban en aumento, cosa que me satisface
personalmente.

La falta de experiencia en calculos de tiempo afiadiendo la falta de conocimientos del lenguaje
ha hecho que el proyecto sume una gran cantidad de horas como queda reflejado en el

siguiente diagrama de Gantt

Planificacion inicial

nEere 0% |"'3e'|e 03 [ 1B feb ‘09 _[08 mar ‘08 |30 mar ‘08 |20 abr 02 _[11 ma
D —--n-m—--

p 08 [13 oct ‘08 Iaar_v '08 I24 '\o 08 I1=d|c 08
W M

13 10/02/2009
14

15 18/02/12009

/042003

04/05/2009

55

—

BI05/2009
(2910512009

taf raf
w K

iy

raf ral ra
<i| @ &

wl raf ral
of of o

Tare EEEEEEE . Torsss exemes [
Proyecto: MSProj11 . _ .
Feoha: jus 1308108 Divisian i Resumen Hita externo L 3

Progreso I R=sumsn del proyects (PEMENY  Sccha limite

Pagina 1

Figura 55. Planificacion inicial.
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Planificacion real.
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Figura 56. Planificacion real.

En ambos casos la duracién de los dias de cada tarea engloba el total ya que durante esos
dias no se han dedicado todos al proyecto.

Las causas de las desviaciones son principalmente en resolver problemas durante el
desarrollo, problemas de disefio y problemas en la preparacion de un entorno real para las

pruebas, a continuacion se describen algunos casos.

Problemas de diseno

Se ha solucionado los problemas ocasionados por incompatibilidad entre navegadores, ya que
el disefio no se aplicaba de igual forma en el navegador Firefox que en Internet Explorer.
Se han solucionado problemas sobre posicionamiento de las capas cuando se realiza un

“include” de un archivo en una capa dinamica.

Problemas de desarrollo

Se ha solucionado los problemas de seguridad de acceso a la aplicacion utilizando variables de
sesion donde se almacena el nombre de usuario, password codificado RSA y privilegio que

tiene asignado
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Se ha solucionado los problemas de seguridad cuando se accede a las encuestas directamente

desde el correo enviado por el sistema o se generan los archivos PDF o EXCEL codificando el
usuario y los datos que se desean pasar utilizando la funciébn base64 encode vy
base64_decode.

Se ha solucionado el problema de compatibilidad entre formatos de fecha, en MySQL se
almacenan las fechas con el formato: 2009-06-27 y desde la aplicaciéon se utiliza el formato
27/06/2009.

Se ha solucionado el problema de la creacién dindmica de listado de empresas colaboradoras,

utilizando arrays para mostrar alfabéticamente.

Problemas de instalacién y configuracién

Se ha solucionado los problemas de envio de correos electrénicos configurando correctamente
el servidor Postfix.
Se ha solucionado los problemas de acceso a través de Internet a la aplicacién, configurando

correctamente el servidor apache y utilizando DynDNS como proveedor DNS dinamico.

Se podria decir que la herramienta desarrollada es la primera fase, el nicleo de una aplicacion
CRM, a partir de este momento solo queda ampliar y mejorar.
A continuacién se van a presentar algunas posibles ampliaciones y mejoras a desarrollar en un

futuro ya que el mundo del CRM es muy amplio.

Ampliaciones de mejoras funcionales

En listar incidencias por poner un ejemplo, una posible mejora seria que cuando se accede a la
incidencia para ser vista o modificada,... al volver al listado no se muestra la bdsqueda que se
habia realizado y se ha de volver a realizar. La mejora es guardar esa consulta SQL para poder
lanzarla cuando se quisiera regresar de la modificacion, vista...de la incidencia seleccionada.

Otra mejora funcional seria la cargar productos a la base de datos a través de un archivo Excel.

Ampliaciones de desarrollo

Se encuentra interesante por la parte de incidencias implementar un sistema de Service Level
(SLA) que penalice las incidencias que no son resueltas antes de un tiempo determinado.

Es interesante por la parte comercial desarrollar un sistema de campafias de marketing por
aplicacion y por mail, donde se ofrezcan a los clientes nuestros productos/servicios disponibles.
Otra ampliacion seria por la parte de almacén, desarrollar una seccidon de compras con control

de pedidos y stock, donde se tuviera que trabajar con proveedores.
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Realizar un sistema multi idioma creando una base de datos especifica para esto, donde segun

el idioma que selecciona el usuario, se extrae de la base de datos la informacién necesaria.
Esto ralentizaria el sistema pero seria muy interesante si la herramienta es utilizada
globalmente.

Realizar una seccion de gestion de citas, donde los clientes con los comerciales pudieran
concretar fechas para reunirse y ver la disponibilidad que tiene cada uno online.

Permitir el poder subir la foto del cliente, empleado o empresa al servidor para mejorar la
agilidad del sistema y no depender del administrador que la introduzca en la ruta que le

corresponde para ser vista.

Segun lo descrito durante la memoria y desarrollado en la aplicacion se ha alcanzado y
superado los objetivos propuestos en el analisis y en la fase inicial del proyecto.

Quisiera valorar la experiencia positivamente ya que me ha ayudado a profundizar los
conocimientos adquiridos y a desarrollar otros de nuevos que me ha hecho crecer

profesionalmente,
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CAPITULO 9: BIBLIOGRAFIA.

Documentacion previa sobre: ;,Qué es CRM?

Conceptos:  http://www.marketing-xxi.com/crm-costumer-relationship-management-o-gestion-

de-las-relaciones-con-los-clientes-61.htm

Conceptos: http://sistemascrm.blogspot.com/

Consejos: http://www.tufuncion.com/planificar-proyecto

Cloud Computing: http://www.dreig.eu/caparazon/2008/10/30/%C2%BFque-es-el-cloud-

computing-definicion-tendencias-y-precauciones/

Documentacion sobre estado del arte

Sugar CRM: http://www.sugarcrm.com/crm/

ABTEL-SALES: http://crmdemo.ab-tel.com/index.php?action=Login&module=Users

B-Kin: http://www.b-kin.com/

ZOHO CRM: http://crm.zoho.com/crm/login.sas

Oracle CRM OnDemand: http://crmondemand.oracle.com/en/index.htm

Documentacién sobre tecnologias utilizadas.

PHP: http://www.php.net/

PHP: http://www.desarrolloweb.com/php/

PHP: http://www.php-es.com/index.html

PHP, CSS, JavaScript, Ajax: http://www.webtaller.com/

Estilos: http://www.uv.es/jac/guia/estilo2.htm

AJAX, JavaScript, CSS: http://www.librosweb.es/ajax/

Variado: http://www.ribosomatic.com/

MySQL: http://www.mysglya.com.ar/

MySQL: http://www.mysqgl.com/

Variado: http://www.w3schools.com/default.asp
FPDF: http://www.fpdf.org/
PHPIot: http://www.programacion.com/php/tutorial/phpsol _phplot/1/#phpsol gd intro_deb

EXCEL: http://www.phpclasses.org/browse/package/1919.html
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Documentacion sobre disefio

Colores: http://www.yafla.com/dforbes/yaflaColor/ColorRGBHSL.aspx

[1] Disefio de la resolucion: http://www.w3schools.com/browsers/browsers_display.asp

Técnicas CSS: http://alvit.de/css-showcase/css-navigation-techniques-showcase.php

CSS: http://www.w3c.es/divulgacion/quiasbreves/HojasEstilo

Documentacién sobre configuraciones

Hosting Casero: http://www.vicente-navarro.com/blog/2008/03/09/hosting-casero-howto/

Postfix: http://www.wikilearning.com/monografia/postfix_quia de configuracion-

configurando _postfix/9865-2

Postfix: http://pacodebian.iespana.es/postfix.html

Postfix:

http://www.it.uniovi.es/docencia/Cursos/ServiciosLinux/material/Cursoservicios Postfix.pdf

Servidor Web: http://www.allbusiness.com/information/information-services/646331-1.html

DNS: http://www.dyndns.com/

Documentaciones varias

Fundamentos: http://www.mailxmail.com/curso-configuracion-apache/que-es-apache-que-

alternativas-hay-mercado
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