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1. OBJETIVOS GENERALES Y CONCRETOS QUE SE QUIEREN CONSEGUIR

El siguiente informe refleja la voluntad del estudio e implantacion sobre el uso de sistemas
particularizados de envio de mensajes cortos a teléfonos moviles (sms) a través de plataforma
de envio, e-mail y boletin electrénico que permita el envio masivo a clientes, proveedores u
otro tipo de personas relacionadas con la empresa, segmentandolos segun diversas
caracteristicas.

Para ello se ha contado con la empresa

GRUPO ILEX S.L. (Empresa de Trabajos de Maquinaria) cuyo proyecto esta alojado en
http://www.grupoilex.com.

Los objetivos generales y concretos que se persiguen en el estudio estan orientados a dotar a
la empresa de aquellos servicios, tecnologias, entornos y formacidén necesaria para mejorar su
competitividad y su marketing mediante el empleo de tecnologias de la comunicacion.

A continuacion se detallan los objetivos que se pretenden lograr mediante la implantacion del
proyecto.

a) Mejorar el canal de informacidn de la empresa mediante:

La dotacién de herramientas y el entorno adecuado que permitan la automatizacién paulatina
de los procesos empresariales relacionados con:

Relacién con Clientes

Relacion con Proveedores

Comunicacién con Personal de la empresa
Atencion al Cliente

b) Contribuyen afidelizar a los clientes

Para las empresas estos servicios les proporcionan un servicio que es un valor afladido. Esta
demostrado que cuesta de 5 a 7 veces mas conseguir un nuevo cliente que mantener uno ya
existente, lo que convierte la lealtad de éstos en un elemento crucial para el éxito de una
empresa.

El uso de los SMS, del E-mail, de los boletines, para comunicarse con clientes se convierte en
una solucién idonea, dada su efectividad, rapidez, facilidad de uso y bajo coste.




1.1 SMS

Las campafas de SMS a los clientes o proveedores, son una herramienta de marketing directo
cada vez mas a la orden del dia. Emplean la Unica herramienta de comunicacion que la gran
mayoria de la poblacién lleva siempre consigo: el teléfono movil.
Los principales argumentos a favor del uso de SMS:

La alta fiabilidad de la tecnologia SMS: los mensajes llegan incluso cuando la

red esta saturada o la calidad de la sefial es demasiado débil para las llamadas

de voz.

Emplean la Unica herramienta de comunicacion que la gran mayoria de la
poblacion lleva siempre consigo: el teléfono mavil.

Son més baratos que una llamada de teléfono y que el correo postal.

Ofrecen una mejor experiencia al cliente y fomentan su lealtad.

Esta demostrado que mejoran los niveles de retencion de clientes.

Ofrecen a los clientes una manera comoda de comunicacion.

Es un contacto inmediato, ya que la mayoria de la gente lleva su teléfono movil
consigo todo el tiempo y siempre lee los mensajes, normalmente, en cuanto los
reciben.

Los SMS mejoran los tiempos de respuesta.

Aceleran las tareas administrativas.

Los SMS pueden rastrearse con facilidad.

Reducen el nivel de citas a las que se falta (en el caso de reuniones
concertadas, etc.), por lo que la eficacia aumenta la eficacia y los costes se

reducen.

Los SMS generan mayores indices de respuesta que otras formas de
comunicacion.

Mejorar las comunicaciones entre los empleados de oficina y los que trabajan
sobre el terreno.

Informar a sus empleados de manera instantanea y confidencial.




1.2 E-Mail

Las campafas de e-mailing, esto es, envios de informacion (como por ejemplo newsletters) a
los clientes o proveedores a través del e-mail, son una herramienta de marketing directo cada
vez mas a la orden del dia. Comparado con el mailing tradicional por correo postal, el e-
mailing supone unas ventajas l6gicas al usar el medio internet.
Los principales argumentos a favor del uso del E-mail

Ahorro de costes en materiales, impresiones, sobres...

Ahorro de tiempo de preparacion y de elaboracion del envio.

Grandes posibilidades de disefio, de interactividad, de innovacion.

Respuesta mas rapida. Si la hay, es un clic. Comparado con el mailing postal, es
enormemente mas rapido.

1.3 Boletines Electrénicos

La herramienta Boletines Electrénicos le permite configurar sus boletines electrénicos vy
enviarlos de una sola vez a todas aquellas personas que desee. Puede emplear boletines
electronicos para fidelizar a sus clientes, realizar atencién post venta, hacer marketing o para
cualquier otra aplicacion.




2. DESCRIPCION TECNICA GENERAL DEL PROYECTO

El desarrollo del proyecto se ha planteado como Proyecto de Implantacion y cubre el
desarrollo, implantacién, pruebas y actividades de entrenamiento de los distintos servicios.

Para ello la empresa asociada al proyecto dispone de una herramienta que le va a permitir:

Esta herramienta permite enviar de una manera sencilla mensajes cortos sms a teléfonos

méviles y correos electrénicos.

Esta herraméants permite enviar de una manera senclls mensajes cortos sms 3 teléfonos midviles y correas
electrénicos. Para ello hay que seguir tres pasos simples:

* Paso 1 Sslecdonar @l ipe de mensape que desea snviar [Smsa-madl et
# Paso 21 Sslecdonar los destinatarios & los que dessa enviar &l mensaje.
& Paso 31 Escritir ¢l texto del mensade v eanviasdo,

Cusnde finalices un pazs, la herramiants le dirgird sutcmaticarmnants al pago siguisntas.

Mota: Cuslguisr destinatasio al gus desas snviar &l meaneajs debs estar previaments registrado como upuaric #n le
sona priveda y tener axignedo un corrad aleckrdnics vilids ywe un nomers de telifona mdwil,

Actuslmants dizpens de O destinatarios & lad gue pusds snvier maniajes por

E-mail y 4o O destinatarios & led que pusds anvier menasjes per SM3.

[Para var cdrma sa dan da alks usuaried en e zone privada haga clic aqui.

PFasa 1 Seleccionar el tipo de mensaje que desea enviar

Por faver, hags slic sebre &l botdn correspondiants al tipo de mensaje gue deses anviar.

EMAITL
Haga clic agui para enviar un mensaje Gnicamente
a traviés de correo electronico

SMS
Haga clic agui para enviar un mensaje
dnicamente a los teléfonos mdviles

EMAIL y SMS
Haga clic aqui para enviar un mensaje tanto
a trawviés de correo electronico
cofmo a los teléfonoes moviles

SMS =i no EMATIL
Haga clic agui para enviar un mensaje sms
a los teldfonas moviles de los usuarios
y en caso de no disponer del ndmers de mdwil, un e-mail




2.1 Servicios de envid de mensajes a través de correo electronico

Este servicio permitira el envié de mensajes de E-Mail a diferentes destinatarios, para ello ha
sido necesario registrar los datos de estos.

Pazo 1 Selscoienar los destinataros del mensaje 3 través de E-MATL

Por faver, hage tlic sobre &l botan correspondiente al tipo da mansaje que desea snviar,

Ul manesjps wa snviars s todes lap penones registadas some usuarics Sa la sons priveds
QubEro enviar un mensaje a todos

El sistama la parmibe candigurar v guasdar haskas vainks llaias gque vayes & ulilizes
FracuenEa e,
Por apample. una s de meambred da |6 jurts directive, obe. Agul poded craar listas
freacuenies v enviar &l mensaies a cualguiera de astas listas
Quiers enviar el mensaje a una
lista preconfigurada de uso frecuente

Madiante st funciin p-c-c'r-n-'l'nltrlr madignte diversos critenios IaS pErsonas & Las qud Jerea
Quiere enviar el mensaje

wrviar wl maneaje. a una lista creada mediante flliros

Medianbe esta funcan |:;n:.h|:|ri selectionar de forma manual las :Il.'f‘:ll:;ﬂll-l]ll.‘.'lul.twlir‘l
enviar &l mensaje de entre todas las registradas como usuarics de las zona privada

Quisre selecclonar

los destinatarios uno a uno

<< Volver

Los grupos de destinatarios se han clasificado en:

- Clientes
- Proveedores
- Clientes potenciales

Se pueden enviar mensajes de E-Mail:

A todos los destinatarios: El mensaje se enviara a todas las personas registradas.

A una lista preconfigurada (clientes, proveedores, clientes potenciales....): El
sistema le permite configurar y guardar hasta veinte listas que vaya a utilizar
frecuentemente.

A destinatarios filtrados: Mediante esta funcion podré filtrar mediante diversos
criterios las personas a las que desea enviar el mensaje.

Destinatarios seleccionados manualmente: Mediante esta funcién podra seleccionar




de forma manual las personas a las que quiere enviar el mensaje de entre todas las
registradas.

2.2 Servicios de envid de mensajes a través de los teléfonos moviles

Este servicio permitira el envi6 de mensajes de SMS a diferentes destinatarios, para ello ha
sido necesario registrar los datos de estos.

Bann 21 Sslecoonar loa destmatarios del mensaje o traves e SHS

Por faves, Mage cliz saboa al Babdéa corraapendignta al btips da manisie que Jadas anaar

El mensaje s& enviars o todes lxr personas registradas como uswarics de la zona orivada
Quinro anviar on mensaje & todos

Bl sisbarms la parmite configuras v guardar hasts weirbe Estes qua vays & ubilizas
frgrism b e rvbe .
For siemiplo, una Bste de meembros de In junts dececkiva, sbo. Agul podok cresr listes
fracusnies v envier ¢ mensajs 8 cealguiers de sstas listas

Quiere enviar el mensaje a una

lista preconfigurada de uso frecuente

Mediarts aiks fusnetidn paded filtrar madiaate decarsed eribanad il parscnad & las que daies
Quiero enviar ¢ mensajs

anviar ol mensaje. a una lista creada mediante flitros

Madignte 3t funcidn podra seleccicnar de forme manuvsl las persones o las gue guisrs
anviar al mensajs de sntre bodar las registredas como wsuanos de lag sona privads
Quiere seleccionar

los destinatarios uno & wno

Los grupos de destinatarios se han clasificado en:
- Clientes

- Proveedores

- Clientes potenciales

Se pueden enviar mensajes de SMS:

A todos los destinatarios: El mensaje se enviard a todas las personas registradas.

A una lista preconfigurada (clientes, proveedores, clientes potenciales....): El
sistema le permite configurar y guardar hasta veinte listas que vaya a utilizar
frecuentemente.

A destinatarios filtrados: Mediante esta funcion podra filtrar mediante diversos
criterios las personas a las que desea enviar el mensaje.

Destinatarios seleccionados manualmente: Mediante esta funcién podra seleccionar
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de forma manual las personas a las que quiere enviar el mensaje de entre todas las
registradas.

2.3 Servicios de envido de mensajes tanto a través de correo electrénico como a
los teléfonos moviles

Este servicio permitird el envi6 de mensajes de E-Mail y SMS a la vez a diferentes
destinatarios, para ello ha sido necesario registrar los datos de estos.

Paza 1; Seleccicnar los destimatarios del mensaje a traves de E-MALL ¥ SHE

Pai Favai, haga dic 3ok &l babdn carfadpandianta bl bipe da Mmaninjs gue dedds &fvier.

El mansake sa #nvidrd & todas |a5 parSonas regatradas o0mao uSuanios de la 2ome privada
Quiero enviar on mensaje a todos

El gigtems ba parmita configurar y guardar hasts vairtes litas que vays & vhlizar
frascartba rrsarba.
D apamale. vns ldkes de miambras da 18 jusks dissebive. ake. Agu pedrl eranr lHEs
Fracuenkes v anavier ol manisjs & cuslgusars de adine iakas

Quiers enviar ¢l mensaje a una

lista preconfigurada de uso frecuente

[ mediante esta funcign porded filtrar madiante déversos criterios |as personas a las gue desea
Quiero enviar el mensaje

wrviar @l mansage. a una lista creada mediante filtros

Ugduarie sxtas Funcoan podra pslecsicner de farma manusl las perecnar = lag gus guisrs
snviar @l mensajs de snkre todes las regirbradar ceme wruarios de lag zons privads

(puinro seleccionar

los destinatarios uno & Bno

Los grupos de destinatarios se han clasificado en:
- Clientes
- Proveedores

- Clientes potenciales

Se pueden enviar mensajes de SMS:

- Atodos los destinatarios: El mensaje se enviara a todas las personas registradas.

- A una lista preconfigurada (clientes, proveedores, clientes potenciales....): El
sistema le permite configurar y guardar hasta veinte listas que vaya a utilizar

frecuentemente.

- A destinatarios filtrados: Mediante esta funcién podra filtrar mediante diversos
criterios las personas a las que desea enviar el mensaje.




- Destinatarios seleccionados manualmente: Mediante esta funcion podra seleccionar
de forma manual las personas a las que quiere enviar el mensaje de entre todas las
registradas.

2.4 Servicios de envid de boletines electrénicos

Este servicio permitira el envié de boletines electrénicos a la vez a diferentes destinatarios,
para ello ha sido necesario registrar los datos de estos.

CONFIGIRACION DE LA CABECERS DEL BOLETIH

Qg 23 | | | boletin?
Titwlo del boletin: Imtroduzca aqui &l 1fuks del bolelin que desea que apamezca en la cabecen de su boletin
Hamere de boletin: |U lebrodizes o Adman del bolotin aua detes cua BRareTCA an lu Caborers

Imagam o archivo de cabacara S cabecera a
dal bobetin:

Si lo de5an, pusds hace Gue RPanazoE Wl iIMagen & inlagial un archeg an fameate bl on la cabecen
del boletin. Para dio selecoone o archie que desea emphear coma icono. 8 adn no ha subido éste
archmg al sevador, pueds kacerdo shara con la baramienta "Subir Archivos™

Fecha: |22'IJE‘-"2"2']H Formatn de la fecha {DDVMBMGARAL)

Posibilidad de enviar a un S| % & desea que en ol boletin aparezca by pashbiidad de que se pueda emdar el boletin a un amigo
AMEG soleccions Sl

Posibilidad de suscripcien: 231 | 5 deses que en ol boletin aparezca ka posbibdad de que se pusdan suscrbic sefeccizne S
Miostrar sumario: WO = | % desea qua en ol boletin 5@ muestne un sumano de los conlenidos seleccicna 51

Emlacas da la cabacers del balatn

En la chbcaia del Boletn pusden spamced hasth 5918 elaces & lag subsalaqodiss de |ae Aebciks que higa crado oom 1a hemamients
“Publicar noticias™ da su paging web. 5i m bane creada ninguna subcalegonis da nolicas, no podid hacor qUo APEEZCAN REE0S SniEcas an
la catsecer de su bodetin elecinnca

Primer enlace: s======s==s======= BN CONTERIDO=============

Segundo endace: |ssssssssssssasssns S CONTENID=ssssssnsassas

Los grupos de destinatarios se han clasificado en:
- Clientes

- Proveedores

- Clientes potenciales

Los boletines electronicos son una forma extremadamente sencilla y econémica de
mantenerse en contacto con sus personas obijetivo.

Dentro de un boletin electrénico del GMM puede integrar noticias que haya publicado en su
pagina web, ahorrando asi esfuerzo y aumentando la difusion de estas noticias y fomentando
las visitas a su web.

También puede integrar otros contenidos de su web o externos.
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Para enviar un boletin es necesario que tenga configurada la lista de distribucién con las
direcciones de e-mail a la que desea enviarlo.

Se pueden enviar boletines electrénicos:

- Atodos los destinatarios: EI mensaje se enviara a todas las personas registradas.

- A una lista preconfigurada (clientes, proveedores, clientes potenciales....): El

sistema le permite configurar y guardar hasta veinte listas que vaya a utilizar
frecuentemente.
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3. TECNOLOGIA Y APLICACIONES A EMPLEAR

Los servicios que se plantean en el proyecto requieren la existencia de un entorno que
permita, con rapidez, establecer los contactos comerciales y comunicacion adecuados entre
GRUPO ILEX S.L. y otros elementos de la cadena de valor, tales como sus clientes.

La metodologia de desarrollo del software empleada cubre todo el ciclo de vida del mismo,
siguiendo los estandares normativos y de buenas practicas de mayor implantacion.

Todo el proceso de creacion, mantenimiento y operacion del software esta sometido a
procesos de control de calidad que aseguran un funcionamiento 6ptimo.

El desarrollo del software se realiza siguiendo metodologias orientadas a objetos, con UML y
en entorno ECLIPSE.

El gestor de bases de datos empleado es el PostgreSQL V 7.0 y MySQL, empleandose para
las tareas de mantenimiento de la informacion Microsoft Access que se comunica via ODBC
con las bases de datos.

Los servidores smtp y pop de correo electronico son respectivamente Sendmail V 8.11 e Imap
V 4.0.

Los lenguajes de programacion utilizados son PhP, Java, C++, Visual Basic y SQL.

Los servidores sobre los que operan las aplicaciones desarrolladas funcionan bajo sistema
operativo Linux (Red Hat Enterprise).

Los desarrollos relativos a sistemas que emplean la pagina web siguen las recomendaciones
del consorcio W3C (World Wide Web Consortium).

Para este proyecto, dadas las caracteristicas que tiene y los aspectos de realizacién de
negocio entre empresas, se consideran importantes los siguientes requisitos para el
hardware:

. Fiabilidad de operacion del sistema elevada, de manera que sea necesario un triple fallo
para la caida del mismo.

. Seguridad fisica de los datos. Se debe disponer de copia de seguridad de los datos en
lugar remoto, que cubra hasta el dia anterior al posible fallo.

« Ancho de banda y acceso a Internet adecuados que den una velocidad de respuesta
aceptable bajo el punto de vista del usuario.

Bajo el punto de vista hardware se instalara en dos servidores cuyas caracteristicas son:
Servidor 1:

- Procesador QUAD - CORE a 2,3 GHz
- 8 GB de RAM

- Disco duro SATA 500Gb

- Lector de CD-ROM

- Fuente de alimentacion redundante

- Refrigeracién redundante.

Servidor 2:

- Doble procesador CORE 2 DUO
- 4GB de RAM
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- Cuatro discos duros de 500Gb

- Lector de CD-ROM

- Fuente de alimentacién redundante.
- Refrigeracién redundante.

Cada uno de estos servidores monitoriza la actividad del otro y ambos mantienen exactamente
la misma informacion. Asi en el caso hipotético de fallo parcial o total de uno de ellos el
sistema intentara recuperarse, si no es asi, el otro continua prestando servicio, al tiempo que
envia un mensaje sms a las personas encargadas de mantenimiento.

Las maquinas se encuentran conectadas a lineas que tienen baterias de seguridad (UPS) y
corriente estabilizada para que en el caso de fallo en el suministro de corriente eléctrica, no se
produzcan caidas en las mismas. El Data Center, donde se encuentran alojadas las maquinas,
dispone de unas baterias con una autonomia de tres dias. También dispone de grupos
electrégenos.

Ademas de la redundancia de los dobles discos duros y los sistemas RAID, se realizan copias
de seguridad diarias de la informacion en cinta y se vuelca ésta diariamente a una tercera
maquina situada en un lugar fisicamente alejado.

Los servidores se encuentran conectados a Internet a través de una linea ATM a 34 MBPS.
Las medidas de Seguridad y Proteccion de Datos que existen en son:

e Servidores protegidos por cortafuegos hardware y por software que previenen los
accesos no permitidos a los servidores.

e Todas las maquinas se hallan protegidas mediante los cortafuegos hardware (CISCO)
y software (IPCHAINS).

e Toda la informacién viaja encriptada del cliente al servidor. Para realizar esto se
dispone de un certificado SSL vigente, emitido por ACE (agencia de Certificacion
Electrénica) que cuelga de la jerarquia de certificacion de VeriSign (primacy CA) por lo
que es compatible con todos los navegadores del mercado.

e Por otro lado el acceso web a la Zona de mantenimiento de cada aplicacién, ademas
del SSL utiliza un sistema de doble validacién de usuario y contrasefia, que consiste en
validacion a través del servidor web (Apache) y validacion contra las bases de datos.

e También se ha dispuesto un antivirus no sélo para el sistema operativo del servidor
(Linux RedHat 7.0) sino también para garantizar que no le llegan datos corruptos al
usuario final. Esto se ha conseguido con el producto Panda Antivirus para Linux.

¢ Realizacién de copias de seguridad de todos los datos dentro del Centro de Datos y
realizacion diaria de una copia de seguridad remota para prevenir la pérdida de
informacién debida a un hipotético desastre.

e Proteccion fisica de los servidores por personal de seguridad de manera que ninguna

persona no autorizada pueda acceder a los mismos.

Cumple con los requisitos especificados en la LSSICE (Ley de Servicios de la Sociedad de la
informacién y Comercio Electrénico) y LOPD (Ley Orgénica de Proteccion de Datos de
Caracter Personal) en si mismo. Evidentemente, no cubre otras actividades de la empresa.

En cuanto a la LSSI el sistema implanta las funciones siguientes:
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e Constancia registral de todos los nombres de dominio o direcciones de Internet.
e Ofrece de forma permanente la informacion necesaria sobre la empresa que demanda
la LSSICE.

Cumpliendo con la LOPD se ha implantado las funciones siguientes:

e Los ficheros que contienen datos de caracter personal han sido debidamente
comunicados e inscritos en la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos.

¢ No se emplean los datos para propositos distintos para los que han sido recolectados y
no se ceden los mismos.

e Se identifican los responsables de ficheros de manera adecuada.

e Con el fin de garantizar la privacidad de los datos personales recopilados, estos viajan
por Internet a través de un canal seguro SSL debidamente encriptados. Los datos
personales almacenados en los servidores se encuentran protegidos mediante
cortafuegos y otras medidas de seguridad, de manera que su acceso por personas no
autorizadas no sea posible. Permanentemente se trata de implantar nuevas medidas
de seguridad que protejan los datos de nuestros usuarios.

e Los usuarios podran en todo momento ejercitar los derechos que la ley les confiere

relativos al acceso, rectificacién, cancelacion y oposicién a la cesion de sus datos al
fichero de propiedad.
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