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Aplicacion

Archivo

Benchmarking

CMMI

CRM

GLOSARIO

Cualquier programa que corra en un sistema
operativo y que haga una funcion especifica para

un usuario.

Es data que ha sido codificada para ser

manipulada por una computadora.

Proceso de identificar la mejor practica en
relacion a productos y procesos tanto dentro de

una industria como fuera de ella.

Modelo de madurez de la capacidad integrado.
Es un modelo de calidad del software que
clasifica las empresas en niveles de madurez.
Estos niveles sirven para conocer la madurez de
los procesos que se realizan para producir

software.

Manejo de la relacién con el consumidor. Sistema
automatizado de informacion sobre clientes cuyo
objetivo es que estos puedan ser atendidos de la

manera mas personalizada posible.
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Data

EAI

Marketing

Software

Hardware

Métrica

Stakeholder

Nombre genérico para cualquier informacioén que
entre, salga o se guarde en una computadora o
cualquier otro medio, siempre y cuando sea todo

en formato digital.

Integracion de aplicaciones empresariales.
Intercambio y transformacion exitosa de datos

entre sistemas.

Disciplina dedicada al andlisis del
comportamiento de los mercados y de los

consumidores.

Programa o aplicacién programada para realizar

tareas especificas.

Cualquier componente fisico tecnoldgico, que
trabaja o interactia de algin modo con la

computadora.

Medida estadistica cuantitativa que se aplica a
todos los aspectos de calidad de software.

Todas las partes participantes o posiblemente
afectadas por un proyecto o una empresa como:
accionistas, empleados, inversionistas,
propietarios de propiedades cercanas, entre

otros.
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RESUMEN

El software para manejar las relaciones con el cliente (CRM, por sus siglas
en inglés) se creo para que las empresas pudieran tener un mejor control y una

mejor relacion con cada uno de sus clientes.

Un CRM, también es capaz de integrar los diferentes aspectos del proceso
de venta de la empresa en diversos médulos como: cuentas, actividades,

oportunidades y contactos.

Por otro lado se encuentra un modelo encargado de mejorar los procesos
de una empresa, este es llamado Modelo de Madurez de la Capacidad
Integrado (CMMI).

Este modelo brinda elementos que convierten los procesos mas efectivos,
mas eficientes y de mejor calidad; identifica la debilidad de los procesos, asi

como sus fortalezas y se encarga de convertir dichas debilidades en fortalezas.

El integrar ambas herramientas es una buena solucién para alcanzar lo
gque CMMI propone, pues como se mencioné previamente, el CRM es
especialista en el proceso de venta y, agregando nuevos maodulos pueden

administrarse la mayoria de procesos que una empresa maneja.
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OBJETIVOS

General

Analizar la utilizacion de la herramienta CRM para alcanzar un nivel de

madurez aceptable del modelo CMMI.

Especificos

1. Comprender qué es un CRM y para qué se utiliza.
2. Analizar y conocer el modelo CMMI.

3. Identificar las ventajas de utilizar el modelo CMMI.
4. Identificar los niveles de madurez del modelo CMMI.
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INTRODUCCION

Actualmente, la tecnologia juega un papel muy importante en las
empresas, ya que a traves de ella se pueden automatizar procesos, almacenar
y obtener informacién, generar reportes y pronosticos, mejorar la eficiencia de
los empleados, brindar una adecuada relacién y comunicacion con los clientes,
apoyar la toma de decisiones a partir de la informacién obtenida, simular

escenarios de ventas, entre otros.

De acuerdo a lo mencionado, el entorno tecnolégico ha avanzado y creado
herramientas de software capaces de alcanzar la mayoria de los objetivos

trazados hasta el momento.

Una de las herramientas de software potentes con respecto al tema de

administrar procesos Yy relaciones con los clientes es el CRM.

Las empresas, también han buscado obtener certificaciones en el ambito
de software para ser mas eficientes, sobresalir en el mercado en el que se

manejan y tener un respaldo que aporte confiabilidad a sus clientes.

El tema de investigacion seleccionado tiene como objetivo hacer un
estudio y analisis de como un CRM puede ser una herramienta para controlar
los procesos de una empresa e impulsar la implementaciéon de CMMI en ella.
Ademas de describir la importancia de contar con certificacion CMMI en una

organizacion.
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1. MARCO TEORICO

1.1 Necesidades actuales de las empresas

Actualmente, el mundo del negocio ha crecido apresuradamente,
asimismo, han crecido sus necesidades. En esta época una de las mayores
necesidades es recopilar y acceder a la informacion de la empresa en cualquier
momento. La razon por la cual la informacién se vuelve tan apreciada por las
empresas es porgue el mantenerla organizada y clasificada ahorra tiempo a los
trabajadores agilizando sus procesos. Luego de agilizar procesos y hacer méas
eficiente la comunicacion de informacion, las empresas generan mas

ganancias.

1.1.1. Dimensiones criticas de una empresa

Una empresa puede considerarse como una suma de cinco dimensiones:

1.1.1.1. Dimensiéon funcional

Se refiere a la empresa como una actividad organizada la cual se
desarrolla en una economia de mercado, por lo que busca conseguir un
beneficio mientras se reducen los costos de mercado. El empresario cumple un
papel muy importante en esta dimension, ya que es el organizador de dicha
actividad y la gestion que se realice de la actividad econémica determinara el

beneficio obtenido por la empresa.



1.1.1.2. Dimensién técnico-econémica

Actividad en la cual la empresa realiza un proceso de transformacion
productiva. Representa su capacidad para realizar transformaciones

productivas, sujetas a costos, que tienen como objetivo un beneficio 6ptimo.

1.1.1.3. Dimensidn econdmica-financiera

En esta dimension se recoge la capacidad de la empresa para crear valor
y por lo tanto generar capital.

1.1.1.4. Dimension juridica-mercantil

Representa a la empresa de una forma juridica y hace referencia a la
estructura organizativa de la empresa: distribucion del poder, responsabilidades

y trabajo.

1.1.1.5. Dimensién social

Refiere al grupo de personas que poseen un conjunto de valores y
creencias los cuales forman la cultura organizacional. En esta dimension se
incluyen las relaciones entre los miembros de la organizacién las cuales seran
determinadas por la jerarquia de la empresa, como también, por las relaciones

informales que surjan entre ellos.



1.1.2. ¢, Qué significa mejora continua?

Mejora continua es mas que un concepto o enfoque, es una estrategia que
busca alcanzar objetivos a través de una serie de programas generales de

accion y despliegue de recursos.

Actualmente, en el ambito empresarial, la mejora continua se encuentra en
un proceso de perfeccionamiento el cual dara mejores resultados en la medida

gue se apoye en enfoques practicados mundialmente.

Esta estrategia implica las siguientes acciones:

o Alistar a todos los miembros de la empresa en una estrategia que mejore
de forma sistematica la calidad y la productividad al reducir costos y
tiempos de respuestas, mejorando la satisfaccion de los clientes y

consumidores.

o Reducir de manera constante los desperdicios y contaminacion del medio

ambiente.

o Responder a las necesidades de los clientes de obtener bienes y servicios
a un precio razonable que satisfagan requerimientos tanto en cantidad

como en plazos adecuados.

o Implantar un sistema para lograr un aprendizaje continuo de la
organizacién, el seguimiento de una filosofia de gestién y la participacién

activa de todo el personal.



o El personal debe participar en equipos de trabajo como: circulos de control
de calidad, equipos de benchmarking, equipos de mejora de procesos y

resolucion de problemas.

La mejora continua es aplicar la creatividad e innovacion con el objetivo de
mejorar continuamente los tiempos de preparacion de maquinas-herramientas,
mejorar la forma de organizar el trabajo dejando de realizarlo por proceso y
convertirlo a un trabajo por producto, mejorar la capacitacion de los empleados,

entre otros.
1.2. ¢ Qué es CRM?

CRM tiene como significado en espafol: gestion de relaciones con el
cliente (Customer Relationship Management por sus siglas en inglés).
Actualmente, el mundo del negocio ha crecido apresuradamente e igual sus
necesidades.

1.2.1. Areas de CRM

El CRM posee 3 areas:

1.2.1.1. Mercadeo

En este modulo se disefian campafias y promociones, midiendo
frecuentemente los resultados de cada una de ellas, por ejemplo: clientes

potenciales adquiridos, oportunidades de venta, pedidos, entre otros.



1.2.1.2. Gestion comercial

Permite disefiar estrategias de ventas personalizadas.

1.2.1.3. Soporte de posventa

Atiende las necesidades del cliente luego de la compra.

1.2.2. Ventajas de utilizar una estrategia CRM

Las herramientas CRM proveen varias ventajas para una empresa, entre

ellas estan:

. La empresa puede visualizar la informacién de sus clientes en un mismo
lugar, se almacena informacién de clientes potenciales, permite la

creacion de campafas de la empresa y asignar a los clientes asistentes.

o Mejora la comunicacion interna y externa, asi como el servicio que se

presta al cliente.

o Facilita la creacién de oportunidades, listas de precios, productos, entre
otros.
o Permite pronosticar las ganancias generadas en ciertos periodos de

tiempo, ademas mejora los procesos de la empresa y formaliza los

procedimientos.

o A traves de los reportes y las graficas es posible identificar los clientes

gue mayor beneficio generan para la empresa.
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o Permite conocer a fondo las necesidades y preferencias de los clientes y

de esta forma brindarles un producto de mayor valor agregado.

o Mejora la imagen de una empresa al ser utilizado como un servicio de

posventa, conociendo la satisfaccion propia de cada cliente.

o Aporta informacidn con respecto a la planeacion de la produccion y plan
de marketing, por lo que controla y da a conocer de forma previa la

reaccion del cliente conforme al producto.

1.2.3. Proceso general de implementacion de CRM

Para implementar un software de CRM deben tomarse en cuenta las

siguientes consideraciones iniciales:

o Contar con un grupo capacitado que se dedique exclusivamente a la

herramienta.

o Una empresa pequefia o mediana estd conformada por 50 empleados
aproximadamente, por lo que no es tan factible destinar a cierta cantidad

de personas al proceso de datos, en este caso a través del CRM.

o La informacion que se utilice en el software de CRM debe provenir del
gerente de mercadeo o ventas quien sera el encargado de reunirla para
tomar alguna determinacion. Esto es relevante pues la informacion no

puede ser infructuosa.



o La implementacion de un CRM no puede limitarse al Departamento de
Informatica, ya que seria de poca utilidad para la empresa y para los

clientes a quienes se desea servir mejor.

o Construir en la empresa una cultura enfocada en el cliente.

. Revisar la calidad de la informacion almacenada en la base de datos de

clientes.

o Involucrar continuamente a los usuarios, no solamente en el inicio y final
de la implementacién sino también durante su desarrollo para que evalten
pruebas de concepto, validen datos y reglas de negocio, revisen las

pantallas y formularios, entre otros.

1.2.3.1. Fases de la implementacion

o Planificacién de negocios

En esta fase se deben definir los objetivos a alcanzar por el CRM en cada
departamento de la empresa. Los objetivos se veran enmarcados por las

necesidades de cada area y a su vez, por cada usuario del CRM.

Es imprescindible documentar esta fase como un documento de
estrategia, lo cual logrard un acuerdo ejecutivo y definird el apoyo de cada

gerente departamental.

Como todo inicio al desarrollar software, esta fase pretende determinar los

requerimientos de los usuarios finales para lograr conjuntamente los objetivos



de la empresa. Al definir los requerimientos se tendrd un punto de partida para

la implementacion y permitird medir los resultados de la misma.

Esta fase, también puede incluir proyecciones en el ahorro de costos,
estimar el retorno de inversion, como también, una definicion formal de los

procesos de la empresa.

o Arquitectura y disefio

En este punto se definen los procesos que se veran apoyados por el CRM

y a partir de esto, generar un listado con las funciones que debera contener.

También se debe identificar las tecnologias existentes que se veran, ya
sea reemplazadas o afectadas por el CRM e identificar las nuevas

funcionalidades que aportara a cada area.

Como parte de la arquitectura y disefio es preciso conocer el impacto que
tendra en los sistemas actuales. Luego de esto, un arquitecto de infraestructura
tecnoldgica puede disefar la solucion tomando en cuenta la integracion de los
sistemas corporativos, datos a considerar, intercambio de datos, integracion de
aplicaciones empresariales, quiénes manejaran cada tipo de informacion,

unificar términos empresariales, entre otros.

o Seleccion de tecnologia CRM

Etapa en la que se evaltan los diversos sistemas CRM y se selecciona el
sistema adecuado. Para esta seleccion es recomendable que se involucre a la
persona que disefié la arquitectura y si es posible que dicha decisién sea

tomada por esta persona, ya que el haber evaluado y analizado los



requerimientos y el impacto que tendra el CRM en la empresa, le brinda la
capacidad de alinear a todos los candidatos de CRM en el entorno existente y

por lo tanto tomar la mejor decision.

. Desarrollo

Implica la construccion y personalizacion del CRM seleccionado. Esta
etapa no se refiere Unicamente a un trabajo de los programadores, sino que

involucra la integracion de los procesos de negocio con el producto de CRM.

La integracion de los procesos tiene como finalidad garantizarle a los
usuarios que la tecnologia implementada ejecuta los procesos de la empresa
correctamente los cuales se ven perfeccionados por el sistema recién

implementado.

Como se menciond anteriormente, en esta fase debe involucrarse a los
usuarios de negocio para que puedan monitorear el desarrollo y probar las
funcionalidades del sistema. De esta forma se obtienen comentarios acerca de
las funcionalidades, retroalimentacion temprana, cambios deseados, entre

otros.

El desarrollo incluye el trabajo técnico, disefio de base de datos, filtrado de

datos e integracion con otros sistemas corporativos.
. Entrega
Se envia el software resultante de CRM a través de la infraestructura que

ofrece la empresa a los usuarios correspondientes. Otro paso a considerar en

este punto de la implementacion es notificar a la fuerza de ventas que tiene un



enlace al nuevo sitio web de CRM, en el caso que sea en linea, de lo contrario
el software tendréa que ser instalado en estaciones de trabajo individuales.

Para finalizar exitosamente con la implementacion de CRM debera
capacitarse a los usuarios de negocio para que aprovechen al maximo la
herramienta. A la par de la capacitacion se debe entregar un manual de usuario

al cual puedan dirigirse en cualquier momento.

1.3. ¢Qué es CMMI?

CMMI tiene como significado en espafiol Modelo de Madurez de la
Capacidad Integrado (Capability Maturity Model Integration por sus siglas en
inglés) el cual se refiere a un modelo de calidad de software, clasificando a las
empresas a traves de niveles de madurez. Los niveles se definen de acuerdo a

la madurez de los procesos con los que se produce software.

Es importante hacer una aclaracion: CMMI, como su nombre lo indica, es
un modelo que propone un conjunto de buenas practicas que pueden
emplearse para evaluar y mejorar procesos; de ninguna manera debe

suponerse que se esté ante la descripcién de un proceso.

Los aspectos claves del modelo son la clasificacion de las organizaciones
maduras e inmaduras y la prescripcion del camino a seguir por una

organizacién inmadura, para convertirse en una organizacion madura.

Para este modelo, una organizacion es inmadura cuando ejecuta sus
proyectos sin definir previamente los procesos a seguir. Los proyectos
sobrepasan en su mayoria, los presupuestos y tiempos estimados pues no

siguen una planificacion adecuada y se ejecutan sin ningun tipo de gestion.
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Por otro lado, una organizacion es madura cuando desarrolla sus
proyectos de forma planificada, los presupuestos y tiempos estimados se basan
en datos de proyectos previos, con roles y responsabilidades bien definidos.
Para que una organizacion se convierta en madura debe alcanzar sucesivos

niveles de madurez.

1.3.1. Modelo de calidad CMMI

Este modelo de calidad se basa en 5 clasificaciones de acuerdo a la

madurez en los procesos para producir software.

Los niveles son los siguientes:

. Inicial
o Repetible
° Definido

. Gestionado

o Optimizado

Cada nivel de madurez contiene varias areas de proceso, las que a su vez
son definidas por uno o varios objetivos especificos y un objetivo genérico.
Cada uno de los objetivos tiene un conjunto de practicas llamadas especificas y

genéricas, respectivamente.

Los objetivos y practicas genéricas tienen que ver con el grado de
institucionalizacion de los procesos (compromiso con la ejecucion, capacidad
para ejecutar, direccion de la ejecucion, verificacion de la ejecucion). Cumplir

con un objetivo genérico de un area de proceso determinada, implica tener un
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mayor control de la planificacion e implementacién de los procesos vinculados a

esa area de proceso.

En el nivel repetible, el objetivo y las practicas genéricas son los

siguientes:

o GG 2 Institucionalizar un proceso administrado

o  GP 2.1 Establecer politicas organizacionales

o  GP 2.2 Planificar el proceso

o  GP 2.3 Proveer recursos

o  GP 2.4 Asignar responsabilidades

o  GP 2.5 Entrenar al personal

o  GP 2.6 Administrar la configuracion

o  GP 2.7 Identificar e involucrar a los interesados
o  GP 2.8 Monitorear y controlar los procesos

o  GP 2.9 Evaluar adhesion objetivamente

o  GP 2.10 Revisar el estado con la alta gerencia

En los niveles definido, gestionado y optimizado, a los anteriores se

agregan los siguientes:

o GG 3 Institucionalizar un proceso definido

o GP 3.1. Establecer un proceso definido

o  GP 3.2. Recolectar informacion para mejoras

Por otro lado, los objetivos y practicas especificas se vinculan a un area

de proceso determinada. Se consideran elementos que deben cumplirse para
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implementar con éxito los procesos relacionados con un area de proceso en

particular.

1.3.1.1. Inicial

Nivel en el que no existen procesos definidos. En este nivel es muy
probable que se den atrasos en la entrega de software, que aumente el
presupuesto, como también, no existe control del estado en el que se encuentra

el proyecto, entre otros.

1.3.1.2. Repetible

En este nivel, el proceso de desarrollo de software es gestionado y
controlado, también es posible conocer el estado en el que se encuentra el

proyecto.

En el nivel repetible no importan tanto las técnicas y los métodos que se
emplean para desarrollar y construir productos y servicios; lo importante es que

se pueda tener un minimo de capacidad de gestion de proyectos.

Existen ciertos procesos los cuales deben implementarse, estos son los

siguientes:

o Gestidn de requerimientos - Requirement Management (REQM)

Su propdsito es gestionar los requisitos de los productos de un proyecto,
los componentes de un producto e identificar inconsistencias entre los
requisitos, la planificacién del proyecto y los productos de trabajo. Este proceso
abarca tanto los requisitos técnicos como los no técnicos, asi también, los

requisitos afiadidos al proyecto por la organizacion.
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Se gestionan las acciones necesarias para asegurar que exista
conformidad con los requisitos por parte de cada persona involucrada con el

proyecto.
Es necesario documentar cada requisito y los cambios a los requisitos.
o Planificacion de proyectos - Project Planning (PP)

El objetivo de esta area de proceso es establecer y mantener la
planificacion que define las actividades del proyecto. Esto incluye: desarrollo del
plan del proyecto, gestionar la relacion con las personas involucradas de forma
adecuada, obtener un compromiso con la planificacion, mantenimiento de la

planificacion.

La planificacion inicia con la definicion de requisitos que constituyen el
proyecto, también incluye la estimacién de los atributos de los productos de
trabajo y tareas, determinar los recursos, negociar compromisos, crear una

agenda del proyecto e identificar y analizar los riesgos del proyecto.

El plan de proyecto serd la base para el desarrollo y control de las
actividades del mismo. Este plan debe ser revisado durante el desarrollo del

proyecto para adecuarlo a cambios de requisitos y compromisos.
o Seguimiento y control de proyectos - Project Monitoring (PMC)

Su objetivo es proveer un entendimiento del alcance del proyecto, de
forma que acciones correctivas apropiadas puedan tomarse en el caso que el
proyecto se desvie significativamente del plan. Para realizar el seguimiento se
deben seguir los siguientes parametros planificados: compromisos, riesgos,

involucramiento de interesados, revisiones de avances, gestion de acciones
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correctivas, andlisis de problemas, tomar acciones correctivas, administrar

acciones correctivas.
o Medicion y analisis - Measurement and Analysis (MA)

El objetivo de esta etapa es desarrollar y mantener una capacidad de
medicion utilizada para apoyar a la gerencia. Se establecen objetivos de
medicion (indicadores), especificando procedimientos de recoleccién vy
almacenamiento de datos. Se especifican los procedimientos para el analisis de

resultados.

o Aseguramiento de la calidad - Process and Product Quality Assurance
(PPQA)

Provee al equipo y a la gerencia informacion objetiva sobre los procesos y
sus productos de trabajo asociados. Evalla objetivamente los procesos y
productos de trabajo, como también, lo correspondiente a servicios, entrega
informacién objetiva, la cual debe comunicarse asegurando de esta forma la

solucion de problemas.
o Gestidn de la configuracion - Configuration Management (CM)

El objetivo de la gestion de la configuracion es establecer y mantener la
integridad de los elementos de trabajo identificando, controlando y auditando

dichos elementos.

o Gestidn de proveedores - Supplier Agreement Management (SAM)

Se establecen los acuerdos con los proveedores determinando el tipo de
adquisicion. Se seleccionan proveedores, luego se revisan los productos
comerciales para aceptar el producto adquirido y hacer la transicién del

producto.
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1.3.1.3. Definido

Este nivel es llamado asi debido a que alcanzarlo significa que la forma
del desarrollo de proyectos esta definida, documentada y existen métricas que

permiten ejecutar objetivos concretos.

Las actividades técnicas y de gestibn son realizadas de acuerdo a
politicas, procesos y procedimientos formalizados en algun tipo de estandar
organizacional profundamente arraigado en la cultura. La gente esta entrenada
y dispone de recursos para poder hacer su trabajo. También hay una
infraestructura béasica (personal, herramientas, etc.), para definir y mejorar el

proceso productivo.

En este nivel existen ciertos procesos que deben implementarse, tales

como.

o Desarrollo de requisitos (RD - Requirements Development, por sus siglas
en inglés)

o Solucién técnica (TS — Technichal Solution, por sus siglas en inglés)

o Integracién del producto (Pl — Product Integration, por sus siglas en inglés)

o Verificacion (VE — Verification, por sus siglas en inglés)

o Validacién (VA — Validation, por sus siglas en inglés)

o Enfoque organizacional en el proceso (OPF- Organizational Process
Focus, por sus siglas en inglés)

o Definicibn organizacional del proceso (OPD - Organizational Process
Definition, por sus siglas en inglés)

o Entrenamiento organizacional (OT — Organizational Training, por sus
siglas en inglés)

o Gestidn de riesgos (RSKM — Risk Management, por sus siglas en inglés)
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o Andlisis y resolucion de toma de decisiones (DAR — Decision Analysis and
Resolution, por sus siglas en inglés)

o Administracién integrada del proyecto (IPM - Integrated Project
Management, por sus siglas en inglés)

o Gestion integrada de proveedores (ISM - Integrated Supplier
Management, por sus siglas en inglés)

o Ambiente organizacional para la integracion (OElI — Organizational
Environment for Integration, por sus siglas en inglés)

o Equipo integrado (IT — Integrated Team, por sus siglas en inglés)

1.3.1.4. Gestionado

En este nivel se utilizan métricas para gestionar la organizacién. En una
organizaciéon de nivel cuatro, son identificadas y eliminadas las causas
especiales de variacion, por ejemplo, falta de entrenamiento del personal,

problemas con las herramientas, entre otras.
Los procesos que deben alcanzarse para llegar a este nivel son:

o Desempefio del proceso de la organizacion (OPP — Organizational
Process Performance, por sus siglas en inglés)

o Administraciébn cuantitativa de proyectos (QPM — Quantity Project
Management, por sus siglas en inglés)

1.3.1.5. Optimizado

Este nivel asegura la mejora continua de los procesos, resuelve de raiz la

causa de los problemas, previene defectos y mejora de forma proactiva.
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Los procesos a alcanzar son:

o Innovacion organizacional y despliegue (OID — Organizational Innovation
and Deployment, por sus siglas en inglés)
o Andlisis y resolucion de causas de defectos/problemas (CAR — Causal

Analysis and Resolution, por sus siglas en inglés)

A continuacion, en la figura 1 se muestra un diagrama de los niveles de
madurez de CMMI:

Figura 1. Niveles de madurez de CMMI

Coarmuic Mk
Sattware Engineering Institute

Proceso en mejora continua.

Proceso administrado cuantitativa mente.

Proceso estandarizado.

Administracidn bésica de proyectos.

Fuente: http://www.sergiovillagra.com/Contenidos/Recursos. Consulta: 4 de enero
de 2013.
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1.3.2. Proceso general de implementacion de CMMI

Para implementar el método CMMI deben tomarse en cuenta las

siguientes consideraciones iniciales:

o Obtener la cooperacion y coordinacion de todos los niveles de gerencia y

subordinados.

o La mejora de procesos no es responsabilidad solamente del grupo de

procesos.

o Se debe considerar que, mientras el proceso de mejoras avanza, la
implementacion afecta de distintas maneras a la empresa representada
por sus miembros, su forma de relacionarse y de cumplir sus roles. Se
debe planear la prevencion y resolucion de cualquier problema que pueda

sobrevenir durante la implementacion.

1.3.2.1. Fases de la implementacion

° Inicio

En esta fase se definen los procesos, tareas, actividades y activos de la
empresa, asi como las politicas generadas por la conduccién de la
organizacion. Un meétodo que se propone para realizar o mencionado
previamente es Standard CMMI Assessment Method for Process Improvement
(SCAMPI). Este método es un conjunto estructurado de actividades como:
entrevistas, revision de documentos, presentaciones y analisis de respuestas a

cuestionarios.
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Como resultado del método se obtienen las fortalezas y debilidades sobre
las cuales se elabora el Plan de Mejoras. En esta fase también se identifican las

oportunidades de mejora de la organizacion.

. Disefio

El disefio se basa en las debilidades y fortalezas con las cuales se elabora
el Plan de Mejora de Procesos (Process Improvement Plan - Pl Plan) y los

Planes de Accion (Action Plan - PA).

. Piloto

Conforme a los objetivos planteados en cada Equipo de Accién de
Procesos (PAT - Process Action Team) y al producto que resulta de su trabajo,
se capacita a los miembros del grupo del proyecto piloto y se prueba las

practicas correspondientes.

o Implementacion

En esta fase se extiende al resto de la empresa las practicas llevadas

adelante, en cada proyecto piloto.

1.3.3. ¢, Qué es la calidad total y su relacion con CMMI?

La calidad total puede definirse como una estrategia de gestion a través
de la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes,
de sus empleados de los accionistas y de toda la sociedad en general,
utilizando los recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologia,

sistemas productivos, etc.
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La calidad total implica
o  Satisfaccion de clientes internos y externos, utilizando los recursos
eficientemente donde se apliquen todos los procesos y actividades a
través de una mejora continua con la participacion de todas las
personas de la empresa en todo momento.
Aspectos clave de la calidad
o  Satisfacer
* Complacer o realizar completamente un deseo
o Las necesidades
* Pueden ser explicitas o implicitas, fijas o cambiantes,
personales o funcionales, entre otros. Para satisfacerlas se
deben traducir al lenguaje técnico de la empresa.
o Del cliente
* Los clientes son las personas a quienes se desea satisfacer
individualmente, quienes demandan calidad de producto,
precio, plazo de entrega, entre otros.

Lo necesario para cumplir el objetivo de la calidad total es:

Liderazgo para concluir el proceso.
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o Participacion de las personas para eliminar el desperdicio y aportar ideas
que den valor al cliente.

o Organizacion para que el sistema apoye iniciativas en lugar de frenarlas.

o Herramientas a utilizar por todas las personas para su aplicacion
inmediata.

o Buena conexion entre las acciones propuestas y la politica global de la
empresa.

o Integracion de clientes y proveedores para afiadir valor al cliente final.

La relacion que existe entre la calidad total y CMMI, es que este modelo
estd basado en ella. El cual propone un conjunto de practicas organizacionales
gue pueden adoptarse para implantar procesos productivos mas efectivos

basandose en los principios de la calidad total.

Otra caracteristica que aporta la calidad total en CMMI es que utiliza las
herramientas y técnicas de la misma como los diagramas de control, prueba de
hipétesis, el Diagrama de Pareto, el Diagrama de Causa-Efecto y el de

dispersion, entre otros.

1.3.4. Ventajas de utilizar el modelo CMMI en una empresa

A partir de la implementacion del modelo CMMI en una empresa, se
pueden listar las siguientes ventajas:

o Mejora visibilidad de los proyectos

Cada integrante de un equipo de trabajo sabe en qué trabaja al igual que
la gerencia y la direccion. Se tiene conocimiento tanto del estado como datos

de cada proyecto.
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o Mejora la comunicacion

El colaborador de la empresa conoce las responsabilidades vy
compromisos en cada proyecto en los que se participa, en otras palabras, tiene

un rol bien definido.

o Mejora la planificacion

Se establecen planes mas realistas de acuerdo a la capacidad de la
empresa. Se mejora la productividad, eficiencia y calidad en los proyectos de la

organizacion.

o Mejora la calidad del producto

CMMI brinda una apropiada obtencién de requerimientos, se detectan los
errores tempranamente, se realizan inspecciones y pruebas, rastreabilidad de
requerimientos, implementacion de practicas de ingenieria de software,
planificacion y seguimiento, asi como la capacitacion adecuada de los

participantes.
o Mejora el ambiente de trabajo
Genera una politica de puertas abiertas, cada persona sabe qué hacer, se

aceptan ideas, se generan discusiones constructivas, se participa en mejorar el

proceso, el producto y la relacién con el cliente.
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o Reduce el retrabajo

Debido a la mejora de la planificacion y seguimiento, la comunicacion,
responsabilidades y deteccion temprana de errores se reduce el trabajo extra e

ineficaz.

o Conocimiento de la organizacion

Se cuenta con mayor informacion, por lo que la empresa es mas

predecible y conoce sus capacidades.

o Se obtiene una visién compartida

CMMI genera un ambiente de equipo, ya que cuenta con una vision
compartida de lo que la organizacion desea, de sus objetivos y de como cada

persona aporta al logro de dichos objetivos.

o Cliente mejor informado

El cliente participa mas en el proyecto, conoce el estado del mismo y sabe

cudles son sus responsabilidades.

o Se genera una base de conocimiento

A través de la ejecucion de los procesos y proyectos se genera una base
de conocimiento imprescindible para la organizacion, por ejemplo: planes,
meétricas, estimaciones, lecciones aprendidas, capacitaciones, historia, entre
otros. Al contar con esta informacion el tiempo de incorporacién de un nuevo

empleado es mas rapido.
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2. ANALISIS Y DISENO DE LA INTEGRACION

2.1 Proposito

Este proyecto tiene como propdésito el analisis de la integracién entre un
sistema de software para el Manejo de Relaciones con el Cliente denominado,
por sus siglas en inglés como: CRM con la metodologia CMMI que se refiere a

un Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado.

Esta integracion le permitird a cualquier empresa llegar a un nivel de
madurez aceptable de sus procesos teniendo como resultado mayor eficiencia a

través de un sistema de software definido y ordenado.

2.2. Alcance

Para el desarrollo del proyecto se tomara en cuenta el software CRM a
utilizar y también se definira el nivel de CMMI, el cual tiene como objetivo

alcanzarse.

El desarrollo de la integracién se llevara a cabo a través del software CRM
de Microsoft (Microsoft Dynamics CRM), sera en este software de CRM sobre el
cual se creara la plataforma para alcanzar el nivel repetible de la metodologia
CMMLI.
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2.3. Posicionamiento

Se pretende posicionar este sistema de integracion en un mercado de

tecnologia desarrollado,

especialmente para medianas y grandes empresas que

deseen mejorar sus procesos empresariales, obtener un andlisis de tiempo real

para tomar decisiones eficazmente y maximizar el valor de las relaciones vy

sistemas.

Tabla I. Definicién del problema

El problema de

- Procesos no definidos

- Descontrol de estado de proyectos

Afecta a

Empresario y empleados

Su impacto es

Atrasos en entrega de producto provocando

aumentos de presupuesto y mal servicio a clientes

Solucién planteada

Integracién entre software CRM y metodologia CMMI
para alcanzar un nivel de madurez aceptable de

procesos empresariales

Fuente: elaboracion propia.

Tabla Il. Descripcién de posicionamiento
Para Usuarios finales
Quién Empresarios y empleados
C-RMMI Sistema de integracion entre un software CRM vy
metodologia CMMI
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Continuacion de la tabla Il.

El cual Tiene como objetivo ayudar a los empresarios a
mejorar Sus procesos para la generacion de

productos y agilizar proyectos

A diferencia de Uso de distintos tipos de software para cada area

Nuestro producto Es un sistema integrado capaz de proveer soluciones
no solo de manejo de relaciones, sino también de

mejora de procesos empresariales

Fuente: elaboracion propia.

2.4. Descripcion de partes interesadas y usuarios

A continuacién se presentan las tablas 11l y IV con la descripcién de las

partes interesadas y de los usuarios finales de la implementacion.

Tabla lll. Descripcién general de partes interesadas
Nombre Descripcion Rol
Usuario final Utiliza el sistema de integracion | Usuario del sistema

para mejorar procesos y
maximizar el valor de las

relaciones en una empresa.

Desarrollador e Lleva a cabo la integracion del Implementador de la
implementador sistema CRM con la solucion

metodologia CMMI.

Analista y disefiador | Toma los requerimientos que el | Recopilar
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Continuacion de la tabla Ill.

sistema debe cumplir y disefia informacion y
la solucion para que el requerimientos.
implementador pueda tener una

vision clara y definida de su

trabajo.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla IV. Descripcién general de usuarios
Nombre Descripcion
Usuario final Utiliza el sistema de integracion

para mejorar procesos y
maximizar el valor de las

relaciones en una empresa.

Fuente: elaboracion propia.

2.5. Ambiente para uso del sistema

Los usuarios seran capaces de utilizar el sistema en cualquier momento y
lugar siempre y cuando posean acceso a internet, ya que el software estara

disponible en linea.
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2.6. Perfil de las partes interesadas

A continuacion se describe cada una de las partes interesadas en la

realizacion del proyecto.

2.6.1. Usuario final

En la tabla V se describe el perfil del usuario final.

Tabla V. Perfil de usuario final

Descripcion Es la persona que utilizara el sistema para mejorar los

procesos y maximizar relaciones en una empresa.

Tipo Usuario sin conocimientos técnicos.

Responsabilidades | Utilizar el sistema adecuadamente.

Objetivo a alcanzar | Que el sistema sea intuitivo, amigable y sencillo, pero

sobre todo, eficaz para cumplir todas sus necesidades.

Entregables Sistema de software y manual de usuario.

Fuente: elaboracion propia.

2.6.2. Desarrollador e implementador

En la tabla VI se describe el perfil del desarrollador e implementador del

proyecto.
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Tabla VI.

Perfil de desarrollador e implementador

Descripcion

Es la persona que desarrollara la solucion a traves de
la interfaz del software de CRM, también llevara a
cabo la ejecucion practica del sistema para su uso

inmediato.

Tipo

Experto.

Responsabilidades

Desarrollar e implementar el sistema.

Objetivo a alcanzar

Comprender los requerimientos y necesidades del

cliente en su totalidad documentados por el analista.

Entregables

Documentacion generada por el analista:
requerimientos y diagramas de disefio de la

integracion.

2.6.3.

Fuente: elaboracion propia.

Analistay disefiador

En la tabla VII se describe el perfil del analista y disefiador del proyecto.

Tabla VII. Perfil de analista y disefiador

Descripcion Es la persona encargada de obtener y documentar los
requerimientos que dan origen a la creacion de la
solucion. Son disefiadores de la solucion.

Tipo Experto.

Responsabilidades

Tomar requerimientos y disefiar el sistema para su

desarrollo.
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Continuacion de la tabla VII.

Objetivo a alcanzar

Comprender el proyecto en su totalidad y captar ese
conocimiento en documentacion entendible para el

desarrollador e implementador.

Entregables

Requerimientos del sistema de integracion, objetivos
del proyecto y arquitectura del sistema.

Fuente: elaboracion propia.

2.7. Descripcion general de la integracion

Este sistema de integracién permitira alcanzar un nivel repetible de CMMI,
por lo cual aportara beneficios, entre los cuales el mas importante es el de la
mejora de procesos empresariales. También aportard los beneficios de un

software CRM, que ayudara a maximizar las relaciones entre compafieros de

trabajo y principalmente con los clientes.

2.8. Mejoras que supone la integracion

o La informacién de los procesos de la empresa se encuentra agrupada y

centralizada.

o No hace falta informacion, ni existe informacion irrelevante, pues seran

Unicamente los datos ingresados al CRM los que se tomaran en cuenta

para cualquier proceso a ejecutar dentro de la empresa.

o Se lleva un orden especifico en la creacion de productos o servicios de la

empresa.
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La modularidad de cada area de proceso brinda un mejor enfoque y
atencion a departamentos que pudieron encontrarse débiles o con poca

eficacia en su trabajo.

Se brinda la informacién necesaria al personal involucrado en los procesos
de la empresa, dicha informacién es restringida y suficiente para cada
usuario del CRM de acuerdo a su puesto organizacional.

El CRM hara posible la obtencién de graficas, porcentajes, listas y
reportes relevantes para la alta gerencia, lo cual les ayudara en la toma de

decisiones.

El CRM, también sera capaz de realizar prondsticos relacionados con los

procesos de la empresa.
Cada proyecto ejecutado por la empresa sera debidamente planificado,
disminuyendo asi los riesgos que puedan presentarse y por lo tanto los

costos a invertir.

La compafiia no es la Unica parte beneficiada, sino también el cliente al

recibir apoyo y un buen servicio en cada area en la que lo necesite.
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3. ASPECTOS DE IMPLEMENTACION

3.1. Caracteristicas del sistema

A continuacion se desarrollan las caracteristicas del sistema que se desea

implementar.

3.1.1. Restricciones técnicas

Para ingresar al sistema sera necesario tener acceso a internet, ya que

este sera un sistema en linea.

3.1.2. Requerimientos del sistema

A continuacién se describen los requerimientos del sistema que se desea

implementar.

3.1.2.1. Creacion de requisito

Definir los requisitos que el cliente necesita para su producto. Estos
requisitos son una descripcion detallada y comprensible de las especificaciones
que el cliente pide para el producto que se le entregara. Los requisitos pueden
ser técnicos 0 no técnicos, un ejemplo de un requisito seria: el nUumero de

usuarios de un sistema a entregarle a un cliente.
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Figura 2. Creacion de requisito

{2 Entidad: Requisito - Windows Internet Explorer =

|‘_|| https://nedisa.crm.dynamics.com/tools/systemcustomization/Entities/manageEntity.aspx?appSolutionld=%7bFD140AAF-4 DF4-11 DD-BD17-0019B931 2238 %7 d Beentityld=bf332760-7a: @ D‘
- =] “L—):l Guardary cerrar | =3 Mostrar dependencias | | gy Publicar Actualizar icones | X Eliminar | % Propiedades administradas i) Ayuda +
|

Requisito Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

al Informacién

. General Campao principal
4 Comin "
"] Informacién Definicién de entidad
E= Formularios
5 V\sltas Mombre para mostrar * Requisito Propiedad *
i.,i'l Graficos
&l campos Nombre plural ™ Requisitos Definir como entidad de actividad.
] ) —
3 Relaciones de LiN Nombre * Maostrar en los mends de actividades
‘}lﬂ Relaciones de N:1 —
escripdon

31\33 Relaciones de N:N Entidad utilizada para definir los requisitos que el cliente necesita para su producto

Areas ‘que muestran esta entidad

v Area de trabajo [~ Ventas I Marketing [ semvicio

Configuracion Centro de recursos

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.1.2.2. Creacioén de riesgo

Descripcion de los riesgos en cada fase en el que el proyecto se
encuentre. Se definen las consecuencias para cada riesgo creado, como
también una descripcion breve de una o mas acciones para prevenir el riesgo y
acciones correctivas las cuales, en otras palabras, son soluciones que se darian

en el caso que el riesgo se convierta en un hecho.
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Figura 3. Creacion de riesgo

(= Entidad: Riesgo - Windows Internet Explorer E@

|,_|| https://nedisa.crm.dynamics.com/tools/systemcustomization/Entities/manageEntity.aspx?appSolutionld="%TbFD140AAF-4DF4-11DD-BD17-00

9B9312238%7 d&entityld=0788d617 -

| 3 Guardary cerrar | =33 Mostrar dependencias | |y Publicar | [E] Actualizaricanos | 3¢ Eliminar | (% Propiedades administradas @ Ayuda -
|

Riesgo Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

L J ol Informacién

General Campo principal

4 Comin

«
@l Informacion Definicién de entidad
ﬁ Farmularios
5y VISFES Mombre para mostrar® G Propiedad *
ﬂil Graficos
£l Campos Hombre plural * Riesgos [ Definir como entidad de actividad.
] ) ‘ n
el MR et Hombre * [ Mostrar en los menus de actividades

%ﬂ Relaciones de N:1

a3 Descripcidn
alj Relaciones de N:N

Descripcion de los riesgos en cada fase en el gue el proyecto se encuentre,

Areas ‘que muestran esta entidad

[ Area de trabajo [~ Wentas ™ Marketing ™ Semvicio

™ configuracién [~ Centro de recursas

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.1.2.3. Creacion de compromiso

Generar y almacenar toda la informacion relacionada con los compromisos
negociados con cada uno de los clientes. La informacion relevante de un
compromiso con el cliente es una descripcién del acuerdo entre ambas partes y

la fecha en la cual se realizé dicho acuerdo.

35



Figura 4. Creacion de compromiso

‘= Entidad: nueva - Windows Internet Explorer E@
‘;-II https://nedisa.crm.dynamics.com/tools/systemcustomization/entities/manageentity.aspx?appSolutionld=%7bFD140AAF-4DF4-11DD-BD17-001! 5ld a D|
= Q'_;I Guardar y cerrar (@) Ayuda ~
s
MNuevo Trabajando en la solucidn: Solucién predeterminada
|_| al Informacién
. General Campo principal
4 Comun -
@l Informacién Definicion de entidad
=
jlh Mombre para mostrar * Compromiso Propiedad * Organizacién v
i —
= MNombre plural * Compromisos Definir como entidad de actividad.
] =
] MNombre * New_ compromiso Mostrar en los mends de actividades
3a s
=} Descripeian Generar y almacenar toda la informacidn relacionada con los compromisos negociados con cada uno de los clientes,

Areas ‘que muestran esta entidad

I Area de trabajo v ientas ™ Marketing [ semvicio

™ Configuracién I Centro de recursos

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.1.2.4. Creacion de actividad de monitoreo

Obtener informacion del progreso del proyecto y de sus actividades a
través de comparaciones entre los elementos actuales del trabajo (tareas, horas
realizadas, costo, calendario actual, entre otros), con los estimados en el plan

del proyecto (métricas definidas).
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Figura 5. Creacion de actividad de monitoreo

= Entidad: nueva - Windows Internet Explorer E@
“_ﬂ https://nedisa.crm.dynamics.com/tools/systemcustomization/entities/manageentity.aspx?appSolutionld=%7bFD140AAF-4DF4-11DD-BD17-00198931 2238 %7 d a E|

4 - | | Guardary cerrar @ Ayuda -
e

Muevo Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

L@ | ol Informacién

General Campo principal

4 Comiin

-
EI] Informacién Definicion de entidad
=
ﬂi‘l Nombre para mostrar®  Actividad de monitareo Propiedad *
1
= Nombre plural * Actividades de monitoreo [ Definir como entidad de actividad.
] -
;j Nombre * new_ actividaddemonitoreo + Mostrar en los mends de actividades
]
=l Deseripeion Obtener informacién del progreso del proyecto y de sus actividades a través de comparadiones entre los elementos

actuales del trabajo con los estimados en el plan del proyecto

Areas ‘que muestran esta entidad

I Area de trabajo [~ Wentas ™ Marketing I~ Semvicio

™ Configuracién I Centro de recursos

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.1.2.5. Creacion de accién de reajuste

Definir las acciones a tomar para rehacer o ajustar el plan en caso de que

sea necesario a causa de algun imprevisto ocurrido durante la ejecucion del

proyecto. Una accién de reajuste estd relacionada a un riesgo o a una

inconformidad del cliente.
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Figura 6. Creacion de accion de reajuste

‘22 Entidad: nueva - Windows Internet Explorer E@
“.II hitps://nedisa.crm.dynamics.com/tocls/systemcustomization/entities/manageentity.aspx?appSolutionld=%7bFD140 AAF-4DF4-11DD-BD17-0019B931 2238 %7 d ] E‘
A R Guardary cerrar @ Ayuda -
.

Muevo Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

E@ ‘ ol Informacién

General Campo principal

4 Comin -
@l Informacién Definicion de entidad
=
jlh Mombre para mostrar * Accion de reajuste Propiedad * -
EI._‘I Mombre plural * Acciones de reajuste ™ Definir como entidad de actividad.
;52 Nombre * new_ acciondereajuste [¥ Mastrar en los meniis de actividades
33 Descripdion Definir las acciones a tomar para rehacer o ajustar el plan del proyecto.

Areas que muestran esta entidad

I Area de trabajo [ Ventas I Marketing [~ Semvidia

Configuracidn Centro de recursos

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.1.2.6. Creacion de proveedor

Ingreso de datos e informacién relevante de proveedores disponibles en el

mercado, los cuales puedan seleccionarse para realizar una compra.
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Figura 7. Creacion de proveedor

‘=2 Entidad: nueva - Windows Internet Explorer EI@

“.II hitps://nedisa.crm.dynamics.com/tocls/systemcustomization/entities/manageentity.aspx?appSolutionld="%7bFD140 AAF-4DFA-11DD-BD17-0019B9312

FE
e ] .
= |y Guardar y cerrar i@ Ayuda
|

s

L@‘ ol Informacién

Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

General Campao principal

4 Comin -
@l Informacién Definicién de entidad
=
jlh Mombre para mostrar * Proveedar Propiedad * Organizacidn -
E_‘_‘ Mombre plural * Proveedores I Definir como entidad de actividad.
;ij Nombre * Inew_ proveedor [7 Mostrar en los mentss de actividades
ij Descripdion Ingreso de datos e informacion relevante de proveedores disponibles en el mercado los cuales puedan seleccionarse

para realizar una compra.

Areas que muestran esta entidad

[ Ventas r Marketing I Senvicio

Configuracién Centro de recursos

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.1.2.7. Creacién de compra a proveedor

Ingreso de la informacién relevante para cada compra realizada a un

proveedor y definir los acuerdos a los que se llegd con cada uno de ellos.
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Figura 8. Creacidon de compra a proveedor

@ Entidad: nueva - Windows Internet Explorer EI@
‘;—ll https://nedisa.crm.dynamics.com/tools/systemcustomization/entities/manageentity.aspx?appSolutionld=%7bFD140AAF-4DF4-11DD-BD17-0019B9312238%7d ] Q|
=] ﬁ'}l Guardar y cerrar 1@ Ayuda -
e

MNuevo Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

L| ol Informacién

General Campo principal

4 Comiin "
& Informacién Definicidn de entidad
=]
—::1 Mombre para mostrar * Compra a Proveedor Propiedad * Organizacién v
EL Nombre plural * Compras a Proveedor ™ Definir como entidad de actividad.
;i Mombre * new_ compraaproveedor I Mostrar en los ments de actividades
% Descripcién Ingreso de la informacién relevante para cada compra realizada a un proveedor

Areas ‘que muestran esta entidad

7Area I~ Ventas r Marketing ™ Semicio

Configuracion Centro de recursos

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

3.2. Disefio del sistema

Para el disefio del sistema es necesario definir las entidades que se van a

crear asi como los campos de cada una de ellas.

3.2.1. Campos a agregar por entidad

A continuacién se enumeran los campos que se agregaran para cada

entidad.
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3.2.1.1. Campos entidad requisito
Los campos para la entidad requisito son los siguientes:
Nombre del requisito
Descripcién del requisito

Producto asociado

Cliente asociado (cuenta)

Figura 9. Creacion de formulario requisito

4 Informacién Solucion: Solucién predeterminada

General

" Formulario: Requisito

: Deseripdion

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.1.2. Campos entidad riesgo

Los campos para la entidad riesgo son los siguientes:

Nombre del riesgo

Tipo de riesgo
Consecuencias del riesgo
Accion preventiva

Acciones de reajuste asociados

Figura 10. Creacion de formulario riesgo

4 Informacion Solucion: Solucién predeterminada

General

Formulario: Riesgo

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.1.3. Campos entidad compromiso

Los campos para la entidad compromiso son los siguientes:

Nombre del compromiso

Nombre del cliente (cuenta)
Descripcion del compromiso o acuerdo
Fecha de realizacion del compromiso

Persona encargada (usuario CRM)

Figura 11. Creacion de formulario compromiso

4 Informacdién Solucién: Seolucién predeterminada

General
Motas

Formulario: Compromiso

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.1.4. Campos entidad actividad de monitoreo

Los campos para la entidad de monitoreo son los siguientes:

Propietario (Usuario CRM)

Nombre de la actividad de monitoreo
Descripcion

Fecha inicio

Fecha vencimiento

Resultados del monitoreo

Figura 12. Creacion de formulario actividad de monitoreo

4 Informacién = Solucién: Solucién predeterminada
/:i

A0k
Formulario: Actividad de monitoreo

@ Propietario ™

_________ = Fecha de inicio

11 Fecha de vencimiento

s TR

______________________________

............................... Descripcion ®

E E Resultados *

___________________________________________________________________________________________

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.1.5. Campos entidad accion de reajuste
Los campos para la entidad de accion de reajuste son los siguientes:
Nombre de la accion
Descripcion

Fase o etapa del proyecto en que se tomara la accion

Persona(s) encargada(s) de ejecutar la accion

Figura 13. Creacion de formulario accién de reajuste

4 Informacién — ‘ Solucion: Solucion predeterminada

|: General
MNotas

~ Formulario: Accion de reajuste

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.1.6. Campos entidad proveedor

Los campos para la entidad proveedor son los siguientes:

Nombre del proveedor
Direccion

Teléfono principal

Teléfono secundario
Contacto principal (Contacto)
Condiciones de pago

Capacidad de envio a domicilio

Figura 14. Creacion de formulario proveedor

4 Informadién Solucion: Solucién predeterminada

General
Notas

" Formulario: Proveedor

&

ontacto principal * Telefono principal *

e 'k

osee capacidad de
nvio a domicilio

i || Tarjeta de crédito

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.1.7. Campos entidad compra a proveedor

Los campos para la entidad compra a proveedor son los siguientes:

Descripcion de la compra
Objetivo de la compra

Articulos a comprar

Cantidad de articulos a comprar
Proveedor seleccionado

Total sin IVA de la compra

IVA de la compra

Precio total de la compra

Figura 15. Creacién de formulario compra a proveedor
4 Informacién Solucién: Solucion predeterminada
|: General . .
Motas Formulario: Compra a Proveedor

‘A de la compra

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.

Para la implementacion del sistema se necesita definir la relacion entre

Creacién de relaciones entre entidades

cada una de las entidades a crear.

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

3.2.2.1. Relacion requisito-cuenta

creacién de la relacién entre la entidad requisito y la entidad cuenta.

=

Figura 16.

I—jj Relacian
E E' Cuenta de Requisito

4 Comuin
1’; Informacion
Jnj Asignaciones

Creacion de relacion requisito-cuenta

Trabajando en la solucion: Solucion predeterminada

General

Definicién de relacién

Entidad principal * Entidad relacionada *

Mombre *

Campo de busgueda

Mombre para mastrar * Mombre *
Nivel de requisito ™ Requerido porla el «
Descripcidn Relacion entre el cliente y sus requisitos

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal
Opeion de visualizacion * Usar nombre plural Etiqueta personalizada *

Area de visualizacion Detalles A Orden de visualizacian *

Comportamiento de relacion

Tipo de comportamiento * De referencia

Asignar * Cambiar primario *
Compartir * Eliminar *

Dejar de compartir * Combinar *

—

10,000

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

3.2.2.2. Relacion requisito-producto

creacion de la relacion entre la entidad requisito y la entidad producto.

Relacion

4 Comdn
3§ Informacion
f:, Asignaciones

Figura 17.

E*jé| Producto de Requisito

General

Creacion de relacion requisito-producto

Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

Definician de relacion

Entidad principal * Entidad relacionada *

Mombre *

Campo de bisqueda

Mombre para mostrar * Nombre *
Mivel de requisito * Requerido porla el =
Descripcian Relacion entre el producto con sus requisitos

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal
Opcién de visualizacian * Usar nombre plural = Etiqueta personalizada *

Area de visualizacion Detalles - Orden de visualizacian *

Comportamiento de relacion

Tipo de compaortamiento * De referencia

Asignar® Cambiar primario *
Compartir * Eliminar *

Dejar de compartir * Combinar *

—

10.000

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.3. Relacion riesgo-accion de reajuste

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacion entre la entidad requisito y la entidad producto.

. .. ., . ., .
Figura 18. Creacion de relacion riesgo-accion de reajuste
| B | Relacign Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada
o]
32! Riesgo de Accion de reajuste
General
4 Comdn
131 Informacian Definicién de relacién
< Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada *
il Mombre *
|
| Campo de bisqueda |
: Nombre para mostrar * Nombre *
I Nivel de requisito * Sin restricciones -
Descripcian Identificador Gnico de Riesgo asociado con Accion de reajuste,

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal

Opcidn de visualizacién * Usar nombre plural Etiqueta personalizada *

Area de visualizacion * Detalles A Orden de visualizacign ™ 10,000

Comportamiento de relacion

Tipo de comportamiento * De referencia -
Asignar * Cambiar primario *

Compartir * Eliminar ®

Drejar de compartir * Combinar * |

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.4. Relacion riesgo-compromiso

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacion entre la entidad riesgo y la entidad compromiso.

. ., ., . .
Figura 19. Creacién de relacion riesgo-compromiso

| B | Relacién Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

o]

33! Compromiso de Riesgo
General
4 Comdn

x§ Informacion Definicion de relacion

Hi .. )

i Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada *
1 Mombre *
|
1 Campo de bisqueda I
: Nombre para mostrar * Riesgos] Nombre * |
I Nivel de requisito * Recomendado por -+ I

Descripcién Identificador Gnico de Compromiso asociado con Riesgo.

Elemento del panel de navegacién para una entidad principal

Opcidn de visualizacién * Usar nombre plural + Etiqueta personalizada *

Area de visualizacién * Detalles - Orden de visualizacian * 10.000

Comportamiento de relacion

Tipo de comportamiento * De referencia -
Asignar ® Cambiar primario *

Compartir * Eliminar *

Dejar de compartir * Combinar *

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.5. Relacion cuenta-compromiso

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacion entre la entidad cuenta y la entidad compromiso.

Figura 20. Creacion de relacion cuenta-compromiso
I B—i | Relacian Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada
33! Cuenta de Compromiso
. General
4 Comuin
-"3 Informacian Definicidn de relacién
iil Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada *
I Nombre *
|| Campo de bisqueda 1
| Nombre para mostrar * Mombre * I—
Nivel de requisito * Requerido porlael = :
Descripcién Compromiso negociado para la cuenta

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal

Opcién de visualizacidn ™ Usar nombre plural = Etiqueta personalizada ™

Area de visualizacién * Detalles - Orden de visualizacion * 10.000

Comportamiento de relacion

Tipo de comportamiento * De referencia -
Asignar * Cambiar primario *

Compartir * Eliminar *

Dejar de compartir * Combinar*

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.

52



3.2.2.6. Relacion compromiso-usuario

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacion entre la entidad compromiso y la entidad usuario.

Figura 21. Creacion de relacion compromiso-usuario

| B—’ | Relacion Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada

13 Compromiso de Usuario

. General
4 Comdn

x§ Informacion Definicion de relacion

f:l Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada *
1 Mombre *
' Campo de busqueda |
l MNombre para mostrar * MNombre * l—
I Nivel de requisito * Sin restricciones -

Descripcion Persona encargada del compromiso con el diente

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal

Opcidn de visualizacion * Usar nombre plural Etiqueta personalizada *

Area de visualizacién * Detalles - Orden de visualizacion * 10.000

Comportamiento de relacion

e e - e W

Tipo de comportamiento * De referencia -
Asignar * Cambiar primario *

Compartir * Eliminar *

Dejar de compartir * Combinar * l

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.7. Relacién usuario-actividad de monitoreo
A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la
creacion de la relacién entre la entidad usuario y la entidad actividad de

monitoreo.

Figura 22. Creacion de relacion usuario-actividad de monitoreo

I B—i | Relacién Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada
== Usuario de Actividad de monitoreo
. General
4 Comun
x§ Informacion Definicion de relacion
L3 Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada *
Membre *
|
i Campo de bisqueda I
: MNombre para mostrar * Usuarigl Nombre * l—
I Mivel de requisito ™ Requerido porla el -
: Deseripcion Identificador dnico de Usuario asociado con Actividad de monitoreo.
Elemento del panel de navegacién para una entidad principal I
Opcidn de visualizacién * Usar nombre plural = Etiqueta personalizada * I— |
Area de visualizacién * Detalles - Crden de visualizacian * 10,000
|
Comportamiento de relacién L
Tipo de compaortamiento * De referencia - [
Asignar * Cambiar primario * |
Compartir * Eliminar *
Dejar de compartir * Combinar * I

Fuente: elaboracién propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.8. Relacion accion de reajuste-tarea

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacion entre la entidad accion de reajuste y la entidad tarea.

Figura 23. Creacion de relacion accion de reajuste-tarea

| Bﬂ | Relacidn Trabajando en la solucidn: Solucién predeterminada
33! Accion de reajuste de Tarea
Pp— General
omdn
x§ Informacidn Definicion de relacion
f:l Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada *
Mombre *
|
1 Campo de bisqueda |
: Mombre para mastrar * [Tareas] Nombre * [new tareasia |
I Mivel de requisito ™ Recomendado por =
I Descripcian Identificadar Gnico de Accion de reajuste asociado con Tarea. |
Elemento del panel de navegacién para una entidad principal '
Opcidn de visualizacién * Usar nombre plural = Etiqueta personalizada * l— |
Area de visualizacién * Detalles - Orden de visualizacidn * 10,000 |
|
Comportamiento de relacion |
Tipo de comportamiento ™ De referencia - I
Asignar * Cambiar primario * |
Compartir * Eliminar *
Dejar de compartir * Combinar *

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.9. Relacion usuario-accion de reajuste

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacion entre la entidad usuario y la entidad accidn de reajuste.

Figura 24. Creacion de relacion usuario-accion de reajuste
| B | Relacién Trabajando en la solucién: Solucién predeterminada
=]
33! Usuario de Accion de reajuste
General
4 Comiin
_’tjj Informacion Definicién de relacion
By o, )
@ Asignaciones Entidad principal * Entidad relacionada ®
Mombre *
|
| Campo de bisgueda I
: Nombre para mostrar * MNombre * |
Mivel de requisito * Requerido porlael = i
Descripcian Identificador Gnico de Usuario asociado con Accion de reajuste,

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal

Opcién de visualizacion * Usar nombre plural ~ Etiqueta personalizada *

Area de visualizacién * Detalles - Orden de visualizacion * 10.000

Comportamiento de relacién

Tipo de comportamiento ™ De referencia -
Asignar * Cambiar primario *

Compartir * Eliminar *

Dejar de compartir * Combinar *

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.2.10.

Relacion compra a proveedor-producto

A continuacion se presenta una imagen del formulario que permite la

creacion de la relacién entre la entidad compra a proveedor y la entidad

producto.

4 Comin

Figura 25.

B\3| Relacién
32 Compra a Proveedor de Producto

General

Creacion de relacion compra a proveedor-producto

Trabajando en la solucion: Soludion predeterminada

3(31 Informacién Definicidn de relacién

Y - :
tiy Asignaciones Entidad principal *

MNombre *

Campo de bisqueda
Nombre para mostrar ®

Nivel de requisito *

Descripcion

Entidad relacionada *

Procuctd

5in restricciones

-

—

MNombre *

Identificador Unico de Compra a Proveedor asociado con Producto.

Elemento del panel de navegacion para una entidad principal

Opcidn de visualizacién *

Area de visualizacidn *

Comportamiento de relacion

Tipo de comportamiento *

Asignar *
Compartir *

Drejar de compartir *

Usar nombre plural =

Detalles

De referencia

-

Etiqueta personalizada * I—
Orden de visualizacion * 10.000

-
Cambiar primario *
Eliminar *
Combinar *

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM.
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3.2.3.

A continuacion se presenta el diagrama entidad

implementacion de la metodologia CMMI en la herramienta de software CRM.

Figura 26.

Diagrama entidad-relacion

PRODUCTO

-Nombre : string
-Descripcion : string
-Precio venta : decimal
-Cantidad minima : int *
-Costo : decimal

r

1 *

REQUISITO
-Nombre : string

CUENTA J

USUARIO

-Descripcion : string

COMPROMISO

-Nombre : string

-Descripcion : string

-Fecha : Date

-Persona encargada : USUARIO

ACCION DE REAJUSTE

-Nombre : string
-Descripcion : string
-Fase de proyecto : string
-Propietario : USUARIO

Diagrama entidad-relacion

relacion para la

COMPRA A PROVEEDOR

-Descripcion : string

1 -Objetivo : string

-Total sin IVA : decimal
-IVA : decimal

-Total con IVA : decimal

PROVEEDOR

-Nombre : string

-Direccion : string

-Telefono principal : int
—-Telefono secundario : int
-Contacto principal : CONTACTO
-Envio a domicilio : bool
-Condiciones de pago : string

ACTIVIDAD DE MONITOREO

RIESGO

TAREA *

T -Nombre : string

L-Tipo : string
-Consecuencia : string
-Accion preventiva : string

-Nombre : string
-Descripcion : string
-Persona a cargo : USUARIO
-Fecha ejecucion : Date
-Fecha limite : Date
-Resultados : string

Fuente: elaboracion propia, con el programa Microsoft Visio.
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CONCLUSIONES

Un software de CRM es una herramienta para gestionar las relaciones

gue existen entre una empresa y sus clientes.

Una de las ventajas de un CRM es proveer un medio de comunicacion

clave entre clientes y colaboradores de una empresa.

Uno de los beneficios que brinda un software de CRM es aumentar las

ventas, la satisfaccion y servicio a través de una solucion sistematizada.

CMMI integra las disciplinas de software y sistemas en un marco que

orienta a la mejora de los procesos de una organizacion.
El modelo CMMI puede alcanzarse a través de una herramienta de
software CRM, pues este provee una plataforma adecuada para la

gestion de procesos.

Los niveles de madurez que ofrece el modelo CMMI son: inicial,

repetible, definido, gestionado y optimizado.

A traves de un software CRM es posible alcanzar el nivel repetible de la
metodologia CMMI en una empresa.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar una herramienta de software de CRM con una interfaz

intuitiva y amigable.

Realizar un analisis y documentacion de los procesos previo a la

implementacion de CMMI en un CRM.

Presentar a los empleados de la empresa las ventajas y beneficios de la
utilizacion de un CRM.

Buscar, como minimo el nivel 2 del modelo CMMI, al integrarlo con una

herramienta de CRM.

Capacitar a los empleados acerca de como utilizar y gestionar los

procesos en un CRM.

Crear un equipo experto en la gestion de procesos y manejo de la

comunicacion con los clientes de la empresa.
Tomar conciencia que ningun tipo de software trae beneficios

inmediatos, lo cual aplica en la implementacion del CRM y, a su vez, la
integracion con la metodologia CMMI.
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