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INTRODUCCIÓN. 



El presente trabajo fue realizado con carácter académico, en el cual se presentan las etapas de 
instalación técnica del software CRM: Sistema Operativo, Base de Datos y Aplicación, 
desarrollado por la empresa alemana SAP AG. El involucramiento del área de Tecnología en 
Informática para la conclusión de la integración de este software fue crucial involucrando a las 
diversas áreas de la empresa. Esta dividido en 5 capítulos explicando aspectos tecnológicos, 
funcionales y didácticos. 

Debido a la poca diversidad de especialistas de es tas herrami entas para la instalación de 
tecnologías SAP ha incrementado la demanda y elevado los costos de integración en lo que a 
implantaciones SAP se refiere, teniendo como parámetro que un día facturado por los servicios 
de consultoría SAP actualmente es de $1,100 dólares por consultor. 

Los temas tratados y aspectos tecnológicos presentados, servirán como sólida base para la 
instalación de cualquier sistema SAP a utili zar. 

CAPITULO 1 - Antecedentes. 

En este capítulo se mostrará brevemente la historia de Ferrocarril Mexicano y su 
posicionamiento en el mercado, así como un análisis de la industria a la que pertenece. con la 
finalidad de resaltar la manera en la cual las tecnologías de información , a través de CRM, 
pueden proporcionarle a Ferrocarril Mexicano una ventaj a competitiva ante sus diversos 
competidores. 
Así mismo, se introducirá al lector en el problema de la atención a clientes en Ferrocarril 
Mexicano, resaltando el impacto de los sistemas tipo CRM así como los beneficios obtenidos 
para las empresas al utilizar este tipo de tecnología de punta. 

CAPITULO 11 - Conceptos. 

En el desarrollo de este apartado se explica el significado de CRM como software y estrategia de 
negocio, e l impacto que acarrea el implantar una tecnología de este tipo en las organizaciones, así 
como las diversas áreas de mercadotecnia que soporta este producto. Se ejemplifican casos de 
éxito en diversas empresas a nivel mundial y empresas importantes en México que actualmente 
utilizan los diferentes sistemas desarrollados por SAP AG. 



CAPITULO III - Instalación. 

El éxito de una implantación de este software para obtener un sistema confiable y seguro. en el 
cual el usuario final perciba y confié en utili zar un nuevo sistema radi ca en realizar un análisis 
por parte del área de tecnología de: Hard ware. Sistema Operativo. Red. Base de Datos y 
Aplicaciones . Se explicará al lector las fases e instrucc iones que se utili zaron en la preparación e 
instalación del sistema SAP CRM lo que serv irá como base téc nica para quien deseé implantar 
cualquier sistema de SAP AG. 

CAPITULO IV -Integración. 

Ferrocarril Mexicano actualmellte cuenta con diversos sistemas desalToll ados por SAP AG .. como 
son SAP R/3 (Enterprise Resource Planning por sus siglas en ingles - ERP) el cual ayuda a 
administrar los procesos internos del negocio, SAP BW (Business Warehouse) como soporte (le 
generación de informes para la toma de decisiones y el mismo SAP CRM. se expli cará la forma y 
métodos para interconectar estos sistemas y su inten'elación de cada uno. Se presenta IIn 
diagrama general de todos los sistemas instalados así como la in stalac ión de componentes 
téc nicos soportados por SAP CRM. Se revisarán las aspectos téc ni cos para afinar e l sistema SAl' 
CRM y obtener tiempos de respuesta óptimos (menores a un segundo por diálogo o tran sacc ión 
realizada por los usuarios). 

CAPITULO IV - Mantenimiento. 

Una de las más importantes tareas del admini strador del sistema es contar con estrategias de 
recuperación del sistema en caso de fallas, ya sea fallas de Hardware. error de usuario y fallas de 
Software. El contar con un punto de retorno en un sistema es vital para toda empresa por los 
costos que implica el no tener un sistema en línea, se introducirá al lector en los diversos tipos de 
respaldos realizados, la forma para control de cambios (c han ge manager) y los diversos 
mantenimientos qu~ se deben reali zar a través de diversos parches para Sistema Operativo y SAP 
CRM; el reali zar un mantenimiento pro activo a los sistemas ayudará en el futuro a ten el un 
sistema estable y atacar huecos de seguridad. Se analizarán los di versos tipos de impresión e 
impresoras utili zados por SAP AG factor crítico de esta empresa (facturación ). 
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CAPITULO 1- Antecedentes. 



1.1 Ferrocarril Mexicano S. A. de C. V. 

Es la empresa ferroviaria más grande del país, transporta carga a gran escala y ofrece servicios de 
transportación turística regional. 
Formada por capital mayoritariamente mex icano: Grupo Méx ico S. A de C. V. y capital 
norteamericano: Union Pacific Railroad, totalmente privado; fue fundada en febrero de 1998, 
ofreciendo desde entonces la cobertura más amplia del país (80 por ciento del territorio nacional) , 
que se extiende de la Ciudad de México a Guadalajara, Hermosillo. Chihuahua y Monterrey a los 
principales puertos del Pacífico, a la frontera norte del país y al Golfo de Méx ico, lo que la hace 
ser la red ferroviaria más extensa del territorio nacional con 10,461 kilómetros de vía. 

Para FerrocaITil Mexicano, lo más importante es el compromiso de servicio al cliente sustentado 
en la excelencia. 

Fecha de fundación: 
Número de empleados: 
Ramo: 

Posición dentro del ramo: 
Número de estaciones: 
Planes de inversión : 

Febrero de 1998 
7,731 
Transporte de carga en fe rrocarri 1. 
Transporte turístico regional de pasajeros. 
La red ferroviaria más extensa del territorio nacional. 
100 
Ferrocarril Mexicano tiene un agresivo programa de 
inversiones, para una mejor eficiencia operacional. 

Número de Centros de Servicio a Clientes: 22 

Fuente: h//p://wwwjerromex.com.mx 2004. 

De acuerdo con los datos recabados de la revista Mundo Ejecutivo, Grupo México S. A de C. V. 
y FerrocaITil Mexicano ocupan el lugar número 5 y 46 de las 100 empresas más grandes del país 
respectivamente. Las empresas de este ranking tienen presencia a nivel mundial. colocan sus 
productos y establecen sus plantas en los 5 continentes, representan el 17.92 % de las empresas 
totales de nuestro país, según resultados del 2003, sus ingresos explican el 20.59% del PIB. 

Fuente Mundo Ejecutivo / El Universo de los buenos negocios, junio 200-1, número 302, 
/¡//p://W\V1V. i nterm lmdo. como mx 

1.2 Misión. 

Proporcionar un servicio de transporte ferroviario de clase mundial con los más altos estándares 
de calidad, confiable, seguro, eficiente, competitivo y rentable que satisfaga las necesidades de 
los clientes, personal , acc ionistas, proveedores y sociedad para contribuir al desarroll o del país. 

Ferrocarril Mexicano tiene programado continuar sus inversiones en los próximos años. con el 
objeto de convertirse en un ferrocarril de clase mundial. 

1.3 Objetivo General de la integración de SAP CRM en Ferrocarril Mexicano. 

El objetivo de integrar SAP CRM es contar con una solución que ayude a la compama a 
admi nistrar las relaciones con sus clientes cubriendo todo el cic lo, ayudando a anticipar las 



necesidades de los actuales clientes potenciales y ganar nuevos, optimizando los procesos y 
sistemas con los que se contaba originalmente. 

1.4 Objetivo General de la integración de SAP CRM en Ferrocarril Mexicano para el área 
de Sistemas. 

Realizar el análisis e instalación tecnológica que soporte este producto co mo es: 
In stalación del Sistema Operativo. 
Instalación de la Base de Datos. 
Instalación de la aplicación. 
Integración del sistema SAP CRM al ambiente productivo con los sistemas SAP R/3 y SAP BW. 
Desarrollo de Políticas y Procedimientos para la utilización de este software a usuarios finales 
(ver anexo I1I) . 
Integración del sistema SAP CRM con sistemas finales. 
Administración y afinación del Sistema para obtener óptimos tiempos de respuesta. 

1.5 Historia del Proyecto en Ferrocarril Mexicano. 

La Dirección de Mercadotecnia acorde con la misión de Ferrocarril Mexicano de proporcionar un 
serv icio de transporte ferrov iario de clase mundial que satisfaga las necesidades de sus c li entes y 
con el propósito de alcanzar la visión de empresa de establecer una relaci ón cercana con los 
clientes y de responder en forma diferencial a sus necesidades, propuso a la dirección general yal 
comité de calidad el proyecto: 

Mejora del Servicio a Clientes - Contact Ccnter. 

Con la aprobación que mereció dicha propuesta, inicio formalmente el proyecto con la 
implantación de software de la compañía alemana SAP denominado: "Contact Center de SAP 
CRM" 

La primer etapa del proyecto consistió en la transformación del Centro Nacional de Servicio a 
Clientes de Ferrocarril Mexicano en un centro de servicio sustentado en la estrategia de negocios 
de SAP CRM y con el soporte de la tecnología de punta multicanal de SAP integrando todo el 
esquema de tecnología: servidores, sistema operativo, redundancia, alta disponibilidad, base de 
datos, red e integrándolo con sus sistemas ERP denominado SAP R/3 y DataWarehouse 
denominado SAP BW. 

1.6 Beneficios Generales que se obtendrán con la implantación de SAP CRM en 
Ferrocarril Mexicano. 

Fortalecer los canales de distribución de los servicios de Ferrocarril Mexicano. 
Proporcionar a los clientes un servicio más personalizado y diferenci al con el apoyo de la 
estrategia de negocios de SAP CRM. 
Propiciar la colaboración de todas las áreas internas en beneficio de los clientes. 
Mayor poder de comunicación a través de múltiples canales. 
Diferenciar el Servicio a Clientes de Ferrocarril Mexicano con respecto a los demás de la 
industria. 
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Disponibilidad de Informaci ón en tiempo real. 

1.7 Beneficios Particulares que se obtendrán con la implantación de SAP CRM en 
Ferrocarril Mexicano (Servicio a Clientes). 

Resolución de consultas para hacer negoc ios con Ferrocarril Mex icano. 
Solicitud de Carros. 
Liberación de Carros. 
Resolución de Problemas. 
Orientación para la prevención de daños. 
Trámite de reclamac iones. 
Informac ión automati zada de embarques . 
Coti zac iones. 

1.8 Beneficios directos que se obtendrán con la implantación de SAP CRM en Ferrocarril 
Mexicano. 

Conocimiento contextual de los Clientes de Contacto. 
Notificación electrónica automática de eventos importantes a clientes y áreas internas vía 
radio locali zador, correo electrónico, fax y telefonía. 
Identificación de prospectos de cli entes y notificación automática a ejecutivos de ventas. 
Conocimien to del c li ente como patrimoni o de la empresa 
Estructura más robusta de resolución de consultas de clientes. 
Envío de infonnación a c li entes por diferentes canales. 
Flujos automati zados de trabajo y escalación para la solución de problemas. 
Campañas de inform ación a clientes. 
Medidas de l negocio 
Proporcionar infonnación de la vi sión del cliente del servicio de Ferrocarril Mexicano. 
Red ucc ión de costos de administración y consultaría en Sistemas, ya que el módulo 
tecnológico de este software es similar a los demás sistemas que ya se tienen en la compañía: 
SAP R/3 y SAP BW. 

1.9 Beneficios aportados a Ferrocarril Mexicano al integrar esta funcionalidad. 

Al implantar SAP CRM e integrar el módulo de servicio a clientes obtendrá: 

Una platafonna abierta para el intercambio de infonnación con el resto de los sistemas. 
Una base es tructurada para admini strar la información de los clientes. 
FlUJOS de trabajo de seguimiento automático para la resolución de problemas . 
Seguimiento es tadístico de llamadas para asegurar la calidad de la atención. 
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1.10 Arquitectura General de SAP CRM. 

~ ..... 

"'1!11 ' 

.:!... .. Servidor 
CRM 

Módulos 
CRM 

Interfaz de 
conexión 

Otros 
sistemas 

SAPBW 
~!!II 

..". 
SAP R/3 
PI plug in 
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1.11 Panta lla Principal para Centro de Servicio a Clientes. 
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1.12 Áreas invo lucradas en el Proyecto. 

Comité Ejecutivo 

Dirección de 
Mercadotecn ia 

Subd irec tor Servicio a Clien te y 
Coordin ación con operaciones 

Geren te de Políticas Subdirector de SAP Gerente Servicio a 
y Procedimientos - Coordinador General - Cliente y Operación 

del Proyecto 

I I I I 

SAP CNSC Sistemas Telecomunicaciones Cons ul tores SAP 

Usuarios Clave: 

Dirección de O peraciones, Dirección de Administración y Finanzas, Direcció n Come rcial, 
Clientes. 
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1.13 Organigrama del área de Servicios de Cómputo. 

Dirección de 
Administración y 

Finanzas 

I ! I 
Subdirección Su bdirección Subdirecc ión Subdirección 

de SAP de Sistemas de Contraloría de Finanzas 

I I I 
Gerencia de Soporte Gerencia de Servicios de Gerencia de Desarrollo 

Técnico Cómputo 

I 
I I 

Administrador de Administrador de Coordinador de Líder SAP módulo I 
Un ix Base de Datos Centro de Cómputo Base 

--1 Operador A I 

H Operador B I 
Operador C I 



1.14 Factores Críticos de éxito. 

Información. 
Disponibilidad y Compromiso del Equipo de Trabajo. 
Trabajo en Equipo. 
Actitud Posit iva. 
Adaptación al Cambio. 

1.15 Factores por el cual se integra SAP CRM como herramienta estratégica en 
Ferrocarril Mexicano. 

Debido a que resulta más caro implementar un software desarrollado internamente para una 
empresa por gastos de consu ltoría y mantenimiento. se decide a nivel Dirección el continuar con 
el proveedor consolidado de soluciones a alto nivel para Ferrocarri l Mexicano. A pesar que de 
inicio parece muy atractivo llenarse de distintos proveedores que ofrezcan di versas y 
consolidadas aplicaciones, un exceso en el consumo de firmas diferentes podría traer serias 
consecuencias. Entre más proveedores se tengan que integrar. la. implementación será más 
compleja, la mayoría de las aplicaciones competitivas funcionan de manera muy parecida, pero 
pueden variar en algunos aspectos desde gráficos hasta técnicos, por lo que lo más recomendable 
es adquirir suites completas. 

Actualmente FerrocalTil Mexicano tiene instal ado su ERP y DW con la compañía SAP AG: SAP 
R/3 y SAP Business Warehouse respectivamente por lo que siguiendo con la tendencia, se decide 
integrar SAP CRM, que cuenta con soporte a escala local y mundial de 24 x 7, llevando 10 años 
en el país, la compañía SAP AG adquiere el compromiso de tener una relación a largo plazo con 
todos sus clientes. Este software es el número uno a nivel mundial en desarrollo de aplicaciones 
empresariales, instalado en empresas como: Telmex. PEMEX, FEMSA, Liverpool , Grupo 
Maseca, Palacio de Hierro, Cervecería Cuauhtémoc Moctezuma, Colgate, Nestlé, BMW. 
Daimler-Chrysler, General Motors, Samsung. Banorte. Ce lanese Mexicana, Gobierno del Estado 
de GuanaJuato, Agua y Drenaje de Monterrey. e Infonavit. entre otros. 

1.16 Perspectiva de Ferrocarril Mexicano basado en análisis Portero 

De acuerdo con Michael Porter la importancia de una estrategia de negoc io, apuntalada con 
aquell as herramientas que la puedan potenciar. como puede ser el caso del uso de las Tecnologías 
de Información (en este caso SAP CRM), se ha convertido en una necesidad en estos tiempos de 
cambios constantes. Para Porter, pensar estratégicamente consiste en la posibilidad de identificar 
y descartar qué de todo lo que ofrece el mercado, que es lo que requiere la organización, es decir 
no dejarnos llevar por modas en lo que se refiere a la adquisición de productos o servicios para 
nuestras organizaciones. 

Por lo cual después de evaluar diferentes productos y servicios en el mercado, Ferrocarril 
Mexicano optó por la herramienta de SAP CRM. El objetivo es explotar SAP CRM como 
herramienta estratégica de mercadotecnia, para conocer los hábitos de los clientes y ofrecerles 
aquellos servicios demandados, ya que de acuerdo a la información obtenida por Ferrocarril 
Mexicano a partir de SAP CRM. sabrá de antemano que tendrán la aceptación por parte de los 
consumidores o clientes. 
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MALlSIS POR TER 

I CUENTES I 
I 

EMPRESA I ~ BAE~rT~R!OSAOE 
'---------' 

I " , IlEGISlAclml 1 
I PROVEEDORES I 

Porter conc ibe la empresa como un centro sobre el que ac túan cinco fuerzas competiti vas 
diferentes: barreras de entrada o nuevos competidores. productos sustituti vos, poder de los 
clientes, poder de los proveedores y la competenci a o riv ali dad entre·empresas. Además, hay un a 
fuerza adicional, que es la legislación que se debe considerar. La conj unción de estas fu erzas 
sobre la empresa provoca que ésta alcance rentabilidades superiores / inferiores al coste de 
capital, lo que aumenta / di sminu ye su atractivo. 

La ri validad empresari al de Ferrocarril Mex icano tiende a ser más intensa cada día por la 
amenaza de la entrada de nuevas fi rmas y concesiones a la Industria (proveedores), lo cual 
representa una importante fuerza competiti va ya que las firmas que intentan abarcar este ramo 
cada día van en ascenso por lo cual Ferrocarri l Mexicano deberá estar siempre un paso adelante 
para conservar e incrementar los clientes potenciales. 

Es aquí donde SAP CRM ayudará como un a ventaja competiti va ante la "amenaza de entrada" de 
nuevos proveedores ó amenaza de sustitutos" . 

Aunque es definido el alcance geográfi co de competencia en el ramo ferrov iario, se contempla 
como posible sustitutos : 

Ferroca rril del sureste : operada por Grupo Carso, inicio operaciones a finales de 1998, cuenta 
con 1, 479, 063 km. , es concesión de carga. 

Ferrocarril del Noreste: inicio operaciones en junio de 1997, pertenece al Grupo TMM, Kansas 
City Soldier Industry, recorre 4.200 km, transporte de carga principalmente: automotor, acero. 
cemento, granos y materia prima, combustóleo, derivados químicos y petroquímicos, tiene más 
de 300 locomotoras (c/u con valor de 300 mdd) y más de 25 unidades de arrastre. Se considera 
uno de los ferrocarriles más equipados. 

Ferrocarril Chiapas Mayab: ini cio sus operaciones en septiembre de 1999, recorre 2 mil km, 
pasando por el Istmo de Tehu antepec, transporta carga, básicamente productos deri vados del 
petróleo, cemento y cosechas de maíz, soya y café de Chi apas, mov ili zan 40 mil carros de carga y 
2.5 millones de toneladas por km. 
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Actualmente Ferrocarril Mex icano cs operado por Grupo FelToviario Mex icano, tiene 10 mil 46 1 
km; cubre e l 80 por ciento del telTitorio nacional. cuenta con ci nco div isiones: Guadalaj ara. 
lrapuato, Monterrey, Chihuahua y Hermosill o. tiene dos trenes de pasajeros: El Tequil a Express 
(de Guadalajara a Amatitlan. Jali sco) y El Chepe. que recorre las Barrancas del Cobre, desde 
Chihuahua has ta los Mochi s). 

Fuente: Reforma con información de las propias empresas. 

Comparativo Ferrocarril Mex icano y Transportac ión FeIToviaria Mex icana (TFM es subsidiaria 
de Transportación Ferroviaria Mexi cana, la cual pertenece al grupo TMM) 

Equipo y Planta 
Vías administradas (miles) 
Vías propias (mi les) 
Carros de transporte 
Locomotoras en servicio 

Finanzas en US Dólar 
Ingresos 
Costos 
Ganancias 
Locomotoras en Servicio 

Tráfico 
Furgones 
Miles de Toneladas 

Empleados 
Total sueldo 
Promedio de empleados 

Ferrocarril 
Mexicano 

5,375 
4,929 

10,825 
493 

$619,495,000 
$469 ,063,000 

S150,423 
14,457 

458,822 
18,890 .164,469 

$134,899 ,000 
6,535 

Transportación 
Ferroviaria Mexicana 

3,270 
2,642 

11 ,358 
468 

$712,140,000 
$558,822,000 

597,626 
16,553, 106,649 

$69,682 ,000 
3,672 

Fuente: Railroad Facts, by and Economics Department. Assoc iation of american Railroads 
December 2003. 

SAP CRM garanti za una ventaja competiti va con respecto a sus competidores al momento de 
conservar y desarrollar a los cl ientes adec uados. 

Si las nuevas firmas prevalecen en es ta industria, deberán entrar a gran escala conjuntamente con 
fuertes inversiones , o bien deberán aceptar las implicaciones de su desventaja en cuanto a costos, 
tendrán que considerar además vencer las lealtades existentes (Diferenciación de Productos) . 

Una barrera de entrada para las nuevas firmas que deseen competi r con Ferrocarril Mexicano son 
las Políticas Gubernamentales, consideradas por Porter como sutiles barreras que para pasarse 
implican requerimientos de capitales y tecnologías sofi sticadas si se qui ere entrar, por ejemplo el 
obtener una licencia específica para su operac ión. reglamentos de protección ambiental. 
regul aciones sanitari as, entre otras. 
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La amenaza de Productos Sustitutos es otra fuerza que afecta la es tructura de la industria de 
Ferrocarril Mexicano. En ese sentido, todas las firmas de la industri a, compiten con indust ri as de 
productos susti tutos por ejempl o el transporte ten'estre de gran escala o marítimo. 

Cabe resaltar que la participación del ferrocarril en el mercado de transporte terrestre disminuyó 
de 26.6% en 1975 a 13 .9%. Sin embargo desde el inicio de la transferencia de las vías férreas al 
sector privado ha habido una ligera recuperac ión , actualmente representa el 16% del total he aquí 
la importancia de contar con hen'amientas y uso de tecnologías sofisticadas como lo es SAP 
CRM. que ayuden a retener a los clientes ac tuales y ganar nuevos. 

, 
·_C. ';~ , ,~ ... ~ .~. ~; 

Año Miles de toneladas FFCC Miles de toneladas " Mi~ d~ !'?Ilela~l~ Total 
Autotransporte l' 1rMantima ;~2, 

.~ . ''if ' r' "<o'. :' --
1996 58,831 11.6% 383,000 75.8% 63,450 12.6% 505,281 

1997 61 ,666 12.2% 332,000 65.7% 60,765 12.0% 454,431 

1998 75,914 15.0% 381 ,000 75.4% 68,513 13.6% 525,427 

1999 77,062 15.3% 394,000 78.0% 67,342 13.3% 538,404 

2000 77,164 15.3% 413,000 81.7% 67,558 13.4% 557,722 

2001 77,182 15.3% 409,000 80.9% 65,031 12.9% 551 ,213 

2002 80,362 15.9% 411,000 81.3% 65,616 13.0% 556,978 

2003 81,567 16.1% 414,000 81.9% 68,695 13.6% 564,262 

Fuente: 3er. Informe de Gobierno 

Fuente ferrocarril prospectiva al ai'ío 2025, número 404 diciembre de 2002 

El mayor peligro de los productos sustitutos, está en los probables mejoramientos a los precios y 
desarrollos de las características vis a vis de los productos de la industri a. 

Ferrocarril Mexicano considera tres estrategias para permanecer en el mercado: 

1) Liderazgo en costo, realizado a través de un programa de reducción total de costos. 

2) Diferenciación, ofreciendo servicios que son percibidos a lo largo de la industria como 
únicos en su género. Altos precios pueden ser cargados a ese valor. 

3) Enfoque, atendiendo a un grupo específico de clientes, segmento de línea de productos, o área 
geográfica. Donde hay menor costo y las estrategias de diferenciación apuntan al logro exitoso de 
las metas a lo largo de la industria. La estrategia de Ferrocarril Mexicano a través de SAP CRM 
es atender un sector específico del mercado a través del módulo de Centro de Servicio a Clien tes 
(Contact Center) 
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CAPITULO 11 - Conceptos. 



11.1 Adminis tración de las Relaciones con el C liente - CRM (C ustomer Rela tionship 
Management por sus s iglas en inglés). 

CRM es un térmi no general de procedimientos y estrategias para el mejoramiento de re laciones 
entre empresas y sus c li entes o contac tos, e l objeti vo es ayudar a las empresas a ganar nuevos 
c lientes, mejorar las re laciones ex istentes e incrementar la competiti vidad y rentabilidad. En el 
pasado, e l mantenimiento de las re lac iones con los clientes a menudo estaban limitadas por los 
medios de comunicación, herramientas de soporte y su interrelación. 
CRM es una cOITiente de Admi ni stración que enfatiza la perspec tiva c li ente y otorga un nuevo 
significado a los procesos empresariales en los que és te interv iene, como la mercadotecni a, las 
ventas o el servicio. El obje ti vo de CRM es obtener nuevos clientes y retener a los actuales, así de 
es ta forma. garant izar los beneficios futuros. 
La nueva economía promueve cambi os profundos en los hábitos de consumo: nunca el 
comprador ha tenido tantas y tan fác iles oportunidades de e lección, esta tendencia abre nuevas 
posibilidades reales para particulares y empresas. 

Este nuevo escenari o no se implanta en el corto plazo, es te tránsito está marcado por un a 
creciente competitividad, "cambiar de proveedor es tan fác il como descolgar el te léfono y hacer 
una ll amada o un cl ic en un a computadora". Es en este contexto, muy competi tivo y de re lac iones 
multicanal, donde CRM puede aportar más valor, permitiendo que cada interacción con el cliente 
sea una oportunidad de sati sfacer sus neces idades y exceder sus expectati vas. 

CRM es un nuevo concepto de admini stración basado en el uso intensivo de tecnología de 
sistemas de in formac ión, es por lo tanto, un a arquitectura soporte de procesos empresari ales 
donde el cli ente interviene, fundamentalmente del front-office con un enfoque innovador 
consistente en la creación de un repositori o de información alrededor de la entidad cl iente. Es una 
arquitectura global sobre el cl iente; esta in formac ión permite conocer el comportamiento de éste, 
además de que, en cada interacción que el cliente realice con la empresa, la persona o sistema que 
le ati enda di spondrá de una información bastante ex haustiva de todos los eventos significativos 
de la relación con él , lo que se traduce en una atención personalizada, contextualizada y 
proacti va. 

Además de la gestión de interacciones con los clientes, CRM también da una importante 
cobertu ra a las herrami entas Business In telli gence, orientadas al conocimiento de clientes y 
mercados. Permite aprovechar la riqueza del repositorio de c li entes para segmentar y diri gir 
efi cazmente las campañas, crear reglas de aplicación en venta cru zada, mejorar e l entorno, etc. 

Las úl timas innovac iones de tecnología tienen un a dec isiva influencia en los procesos de negocio 
de los c lientes orientados a In ternet. SAP CRM permite estas soluciones a través de su software 
cubriendo todas las fases del ciclo de interacción con el cli ente: 
Compromi so con el c li ente, transacciones de negocio, sati sfacc ión del c liente servicio. 

11.2 Áreas que cubre SAP C RM. 

Mercadotecni a: admini strac ión de campañas (concepción. planificación, despl iegue, 
seguimiento), modelos de comportamiento. 
Ventas : equi po de ventas, móviles, tele-venta. 
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Centro de Contacto (Servicio a clientes): campañas salientes. llamadas entrantes, servicios de 
campo. 

1l.3 La tecnología de CRM. 

Las grandes empresas estadounidenses comien zan a desarrollar soluciones software CRM a 
comienzos de los noventa. Algunas incluyen e l bloque de mesa de ayuda (help desk) como 
elemento integrador de clientes internos. El implantar una solución CRM va más allá de comprar 
un paquete de software e integrarlo. El software CRM es modular y escalable, basado en objetos 
de negocio, con opción a un entorno de Internet; un producto de última generación sobre 
plataformas abiertas. Si a esto añadimos la aportación de un entorno de desarrollo y 
personalización de alta productividad. El objetivo prioritario de cualquier equipo directivo es 
crear valor tanto para la empresa y sus accionistas como para el cliente. Su consecución se basa, 
principalmente, en el crecimiento de los ingresos, uno de los motores más potentes de creación de 
valor para el accionista mediante el establecimiento de relaciones duraderas y satisfactorias con el 
cliente. Ahí es donde CRM ayuda al ser una estrategia que abarca a la mayoría de los ámbitos de 
la empresa y que se puede ver como un conjunto de habilidades y aptitudes que di stingue a las 
empresas que están auténticamente centradas en el cliente. 

Í\ 

Negocio 

Colaboración 



11.4 Elementos que forman SAP CRM. 

Mercadotecnia uno a uno, mercadotecnia directa, mercadotec ni a de base de datos, automati zación 
fuerzas de ventas, atención al cliente. tele-ventas, mercadotecn ia relac iona l, au tomatizac ión de la 
mercadotecni a. data warehousin g. admini strac ión de relaciones e mpresarial es, segmentación y 
análi sis de los clientes. privacidad del c li ente. oficina virtual , admini strac ión de clientes apoyada 
en tecnología y en general todas las ~íreas de negocio que se re lac ionan con el cliente y e l análi sis 
de su perfi I y sus necesidades. 

11.5 Uti lidad de SAP CRM. 

Frecuentemente la interacc ión c liente - proveedor pasa a un segundo plano ya que las relaciones 
se degradan con el paso de l tiempo. Ante este caos producido por un conjunto de fuerzas sin 
aparente control es donde SAP CRM permite conseguir que la empresa pueda capturar el máx imo 
valor del c iclo de vida de su relación con el cliente constru yendo re lac iones indi viduales que 
garanti cen su satisfacción y fide lidad hac ia la empresa . Aunque sabemos que es difícil mantener 
un a perspectiva de todos los clientes de una empresa, es pos ible hacerlo si se util; zan las 
herramientas adecuadas . Incluso en el mercado global se puede dar a los clientes un servicio 
individual y personalizado. 

SAP CRM garantiza una ventaja competitiva con respecto a sus competidores al momento de 
conservar y desarrollar a los clientes adecuados. 

11.6 Implantación de SAP CRM - Cambio Organizacional. 

Es importante que la decisión de implantar CRM no se tome de form a prec ipitada. Debe hacerse 
adecuadamente y todos en la empresa deben estar preparados para el proceso. Partiendo de l 
propio concepto de SAP CRM, se tienen que considerar un marco de metas y aspiraciones tan 
ambic ioso que forman una serie de impactos que deberán ser tenidos en cuenta para poder 
garanti zar el éx ito ante la magnitud de l reto planteado: 

l. La implantación de una estrategia CRM suele suponer grandes cambios en los procesos, 
sistemas y organización de la empresa, así como en su cultura organi zativa e informática y en las 
competencias de sus empleados. 

2. Exi ste un conjunto de aspectos relevantes que deben ser tenidos en cuen ta para tener éx ito. 
entre los que destacan : 

- la propia admini strac ión del cambio hacia un modelo avanzado 
- la velocidad impuesta a los cambios 
- los grados de libertad di sponibles 
- la diferencia entre el punto de partida y el punto de destino. 

SAP CRM no es un proyecto exclusivo del área comercial o de mercadotecnia, ni del área de 
sistemas. Si algo diferencia a es ta iniciativa, es su carácter multifuncional como una de las claves 
de éx ito. SAP CRM debe situarse en aquel lugar de la organización donde se pudiera generar 
mayor valor a la empresa y al cliente. fac ilitando el crecimiento rentable y sostenible. 
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La metodo logía utili zada en la integración e implementación de SAP CRM es la denomina ASAP 
que es propia de los sistemas de SAP AG, esta metodol ogía da paso a paso las ac ti vidades para 
cada área in voluc rada, contempla : preparación del proyecto, diseño y ante proyecto. es tructura 
del negoc io. acti\'idades del eq ui po de trabajo y documentac ión. 

11.7 Factores de éxito. 

Para comprobar si una empresa ha alcanzado un es tadi o plenamente sat isfactorio de SAP C RM 
que defin e a los líderes indi scuti bles. hay que profundizar en cinco grandes áreas de trabajo: 

Comprender a cada cliente y su contribución a los beneficios. 
Desarroll ar canales estratégicos de ventas. mercadotecni a y servicio preferidos por los 
clientes . 
Crear un a infraestructura tecnológica que soporte y ayude la interacc ión personali zada con el 
c li ente. 
Compartir la informac ión de clientes y sus interacciones con la organi zac ión. 
Administrar pro activamente las interacciones con c lientes . 

U.8 Casos de éxito con la implantación de SAP CRM. 

SAP CRM ayud a a las compañías a mejorar su rel ación con los clientes y simultáneamente 
mejora su rentabilidad y eficiencia en sus operaciones. 

Algunas compañías listadas a continuación se han beneficiado de las ventajas de utili zar SAP 
CRM como estrategia de mercado: 

Deloitte Outsourcing - Japón, Banco Urquijo, S.A. - España, Siemens Brazi l - Brasil , OSRAM 
SYL V ANIA - USA , OSRAM - Alemani a, Kimberly-Clark Corp . - USA , Alph a Copy - Grecia, 
Sony Eurape - Korea, Samsung - Korea del Sur, Siemens Mobile- Alemani a - Germany, 
Brother Internacional - USA por mencionar algunas. 

En e l Anexo II se ana lizan historias de éx ito con la impl antación de SAP CRM en Europa, 
América de l Norte y América Latina. 
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CAPITULO III - Instalación. 



IlU Instalación del Sistema Operativo 

Por requerimi entos de SA l' AG . la instalación de l sistema operati vo fu e rea li zada en plataforma 
Windows 2000. La vers ión a instalar fu e Windows Advanced Server ya que es escalable has ta 8 
procesadores y está consi derado un servidor de rango medi o. incluye las característ icas de 
Windows Server y el soporte a RAID (Redundant Array Of Inexpensive Di sk por sus siglas en 
in glés) con to lerancia a fall as. Antes de instalar e l sistema se consideró detallad amente los 
servicios de l serv idor a soportar: Base de Datos Oracle. BroadCast Message Server, CAT Server 
y SAP CRM así como el número de usuari os concurrentes, usuarios firm ados, carga y consulta de 
información. 

_ .. -. 
-

IlL2 Ejecución el Programa Setup para la instalación del Sistema Operativo. 

Antes de que aparezca la ventana de instalación (Wizard) e l asistente advertirá SI se desea el 
sistema de archivos FAT32 ó NTFS, se eligió el si stema de archivos NTFS el cual permite 
utilizar eficientemente las fun ciones de administración de archivos, además de contar con mayor 
seguridad en cuanto a permi sos. Durante el proceso de instalación , el programa pregunta por el 
di spositivo de di sco que utili zará para la instalación. Se eli gió formatear un a partición y hace rl a 
NTFS. 
Una vez terminada la conversión, el sistema reinicia automáticamente y comenzará la instal ación. 

Ill.3 Correr el Setup Wizard. 

El proceso inicia ejecutando e l archivo de Setup. El cual tiene una ventana de instalación, se 
si gui eron las indicaciones hasta la opción (optional components), desde este momento se fu e 
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seleccionando de acuerdo al diseño de requerimientos solicitados para la instalación de SAP 
CRM. 

111.4 Instalación de Servicios de Windows 2000. 

Windows 2000 ofrece opciones predeterminadas de in stalación rápida. por seguridad se eligió la 
opción personalizada y se instalaron sólo los servicios necesarios. Cuando se creó el servidor, se 
orientó la configuración hacia un servidor seguro. por lo cual se eligieron sólo los componentes 
necesarios ya que cualquier programa que no se necesite puede ser un blanco potencial de 
intrusión al sistema. 

I1LS Completar el Programa de Instalación. 

La versión de Windows 2000 es capaz de reconocer y dar soporte a una multitud de di spositivos. 
asignando de forma automática los recursos e instalando los controladores, esto es por el 
reconocimiento Plug an(: Play . 
Windows 2000 viene con varios puertos abieI10s por default, estos fueron cerrados para evitar 
que sean utili zados, ya que cualquier servicio puede tener algún hueco de seguridad (conocidos 
como bug) escondido. 
Los protocolos de Windows 2000 que presentan problemas de riesgo adicional de seguridad son 
los servicios FTP y Telnet ya que estos servicios requieren contraseña la cual es tran smitida en 
texto claro por lo que abre la posibilidad de que algún atacante esté escuchando en la red y así 
pueda capturar dichas contraseñas esto es un grave ri esgo al sistema. por lo que estos servicios 
fueron cerrados. 

Cerrando Servicios: 

~Star~Settings~Control panel 
~Add~Remove Programs~Add~Remove Windows Components 

~Windows Components Wizard 

Si estaba activada una casilla de verificación de un componente, correspondía a un componente 
instalado. Para eliminar un componente se desactivó la casilla y se realizó un clic en el botón 
siguiente (next). 
Fue necesario eliminar los sub componentes, seleccionándolo y haciendo clic. 
Dependiendo del componente, aparecerá otro cuadro de dialogo, mostrando el proceso de 
eliminación del componente. Se ejecutó la confirmación con un clic cuando el programa lo 
solicitó 

Los siguientes pasos se llevaron a cabo para filtrar los puertos innecesarios : 

~botón derecho del mouse dar click en My Network Place 
~ botón derecho en Local Area Connection/Propiedades 
~doble click Internet Protocol(TCP/IP)/ Avanzada 
~click en Options/doble click en TCP/IP filtering 
~activar la opción Perrnit Only y agregar los puertos a los que se permite tener abiertos. 
~click OK a todas las ventanas, ~finalizar. 
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111.6 Parches (Servicc Packs). 

Los Parches (Service Packs) son el medio a tra\'és de l cual Microso ft distri buye las 
actua li zac iones de sus productos. Es importante destacar que los Service Packs son ac umul at ivos 
y que no es necesario tener in stalado los Service Packs prev ios para poder instalar la últ ima 
versión. 

Los parches necesari os para Windows has ta la fecha son Sen' ice Pack 4. Las li gas de donde se 
pueden bajar los parches es: 

http ://ww w . m ic roso fLCO m/w i n do\Vs2000/dow n l oads/serv icepac ks/sp2/de fa u 1 t .asp 

Para la in stalac ión de di chos parc hes es necesario cerrar todas las ap li caciones y ventanas que se 
tengan abiertas y aplicar e l archivo ejecutable, e l cual al término de la aplicación reinici ará e l 
servidor. 

1I1.7 Actualización. 

Hasta este punto el sistema ya está instalado, con parc hes aplicados, asegurado y listo para 
conectarse a la red (Internet) . 
Nota: no sólo con los pasos anteriores se termina de asegurar el sistema, cada día aparecen 
nuevas amenazas de seguridad a los sistemas, en especial en la plataforma Microsoft, la cual se 
ti ene como uno de los sistemas más atacados en el mundo, se debe pro teger el sistema y estar 
preparado an te un posibl e ataque. 

Todas las unidades lógicas de l servidor se configuraron como NTFS para poder tener un alto 
nive l de seguridad. NTFS es e l único sistema de archi\'os en Windows que soporta control de 
accesos (Discretionary Access Control - DAC) para los directorios y archivos. Es decir, NTFS 
pennite es tab lecer acceso a los recursos (archivos. directorios. impresoras, etc.) con base a 
usuarios o grupos de usuari os. 

Debido a las políticas de seguridad y admini stración de los servidores Inte l, la configuración e 
integración a la RED de Ferrocarril Mex icano fue reali zada por e l departamento de Soporte 
Técnico así como la defini ción de usuarios. 

La configurac ión final para el servidor de CRM es la sigu iente: 

Nombre del Servidor : 
Número de procesadores: 
Dominio: 
SWAP: 
Particiones NTFS: 

CRMPRO 
4 lntel Pentium III a 700 MH z 
FXE_SAP 
10 Gigas 
c. E, F, G. H & 1. 
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Ill.8 Instalación de la aplicación y Base de Datos. 

Debido a que el software de SAP contempla en un solo paso la instalación del motor de la Base 
de Datos para posteriormente cargar las estructuras de tabl as e índices de SAP CRM . esta 
in stalación se hace en paralelo un a vez que ya se tenga in stalado e l Sistema Operativo. Se realizó 
la in stalación de SAP CRM versión 3.0 con: Oracle versión 8.1.7 como manejador de Base de 
Datos y sobre el Sistema Operativo Windows. 

En los sistemas de SAP AG existen dos tipos de instal ación: Sistema Central y Standalone 
Database. En un Sistema Central la in stancia central y la instancia de la Base de Datos están en 
una misma máquina, en un sistema de tipo Standalone Database, la instancia central y la in stancia 
de la Base de Datos están en diferentes servidores. 

I1I.9 Instalación de SAP CRM. 

Para una instalación central o standalone existe la herramienta r3setup, está ti ene un a inte rfaz 
gráfica ll amada in stgui que permite monitorear el avance y mensaj es de l r3setu p. mi entras se 
ejecuta la instalación se puede invocar la ayuda en línea como soporte. 

HI.I O Fases de instalación del sistema SAP CRM. 

La instalación del sistema SAP CRM se realizó en cuatro fases sobre una instancia central. 

l. Planeación. 

En esta fase se realizó la revisión de requisitos de hardware y software , forma de distribuir el 
sistema de archivos, directorios y subdirectorios en arreglo de RAID, se consideraron aspectos 
como carga de trabajo, usuarios concurrentes, el tamaño de componentes individuales. 
performance o rendimiento del sistema y seguridad de los datos. 

2. Preparación. 

Para esta etapa se contempló la in stalación del Sistema Operativo, instalación de Oracle c lient 
software y de su último parche utilizando el Oracle In staller así como la in stalación de la 
herramienta r3setup utilizando el archivo r3setup.bat. 

3. Instalación de CRM. 

En esta fase finalmente se reali zó la instalación de la instancia central y la instanci a de la base de 
datos utili zando el r3setup con la opción Install Central and Database Instance. 

4. Actividades Posteriores. 

Se rea li zaron las siguientes tareas después de la instal ación del producto para contar con una 
Instalación Completa: 
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Inicio y apagado del sistema, firmarse por primera vez al sistema para la instalación de la 
licencia de SAP, revisión de los servicios, instalación de ayuda en línea. Como medida preventiva 
se reali zó un respaldo total has ta este punto. 
Se capacitó al área de operación para iniciar con las ac ti vidades de mantenimi ento al sistema 
como son: respaldos en línea. respaldos total es. creac ión de cuentas. creación de ro les. 
desbloqueó de procesos, monitoreo de rec ursos. 

In stalación de frontends (clientes de SAP CRM), una vez que la in stalaci ón de la in stancia central 
concluyó, se realizó la instalación de las interfases gráfi cas o GU I'S, que se utili zarán para 
conectarse los usuari os final es a SAP CRM. 

IIUI Planeación de la instalación, 

Para ini cio de la in stalación técni ca del serv idor se definió la configurac ión de l Sistema sobre una 
instancia central, se reali zó la rev isión de requerimientos para instalación de frontend s en el cual 
se contempló que las computadoras as ignadas a los usuarios finales cumpli eran con los requi sitos 
mínimos para dicha instalación. 
Para la instalación local se rev isaron los permisos y privilegios como admini strador local para 
ejecución de archi vos. 
Se contempl ó que el controlador de domini o estuviera instalado en otra máquina y se revisaron 
los requerimi entos mínimos de hardware y software, así como la di stribución de directori os en 
di scos a través de RAID para asegurar la redundancia en datos. 

1I1.l2 Instalación del Sistema Central. 

Debido a que el sistema a instalar es de un tamaño medio (de 10 a 20 Gigas) se decidió a instalar 
la base de datos y la instancia central en sólo servidor sin servidores de aplicación . 

111.13 Instalación del software del Servidor de Base de Datos, 

Se instaló Oracle 8.1.7 server software con el patch se! 8.1.7.1.1 y e l hot fix 8. 1.7.2 

Acti vidades: 
Primero se in staló el database server software y posteriormente e l patch set 8. 1.7. 1.1 y e l hot fi x 
8 .1.7 .2 . 

-7 firmarse con el usuario crpadm el cual tiene permisos de administrador en el servidor. 
-7insertar e l cd Oracle DBMS dentro del drive CD-ROM y cambiarse al directorio: 
e.W71J386 

-7dob le c lick en e l arc hivo sapserver cmd para inici ar e l archivo de Gracle Universal 
Installer que nos ay udará a realizar la instalación en una forma sencilla (wizard). 

-7introducir la información solicitada por la instalación, el path del códi go de Oracle es 
desplegado en automático, tomar los valores por default. 

-7name: Icrp817 este nombre se formó por la integración del producto a in stalar y la 
versión de RDBMS , CRP Customer Relationship y P por ser la instancia de Producción, 
8 17 : Versión del RDBMS 
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Path: e:\ORACLE\CRP\817 

Al iniciar la instalación no hay que introducir más parámetros, al aparecer la barra de avance de 
in stalación que marca 100% esta fue ignorada ya que es incierta hasta que el proceso telll1inó. 

In stalación del Patch Set 8.1.7.1.1 

Para realizar esta actividad es necesario que los servicios de Oracle sean parados de la siguiente 
forma: 

Inicio-7 
configuración-7 

panel de control-7 
herramientas administrativas-7 

-7servicios 
-7 y seleccionar todos los servicios de Oracle 
para detenerlos. 

El Oracle path especificado fue el d: 1 (eD) 

-7 Iniciar la instalación dando doble c1ick al archivo sefllp.exe 

Al desplegarse el Oracle Universal Installer se introdujo la siguiente información: 

Welcome: se escogió el botón next. 
File Location: 
Name: 
Path: 

el path donde se encuentra el código de Oracle fue desplegado por default. 
se introdujo el path del Oracle home: e:\ORACLE\CRP\817 
e:\ORACLE\CRP\817 

Install: al dar doble click a este botón inicia la in stalación del Patch Set. 

I11.14 Planeación. 

En esta fase hay que considerar los siguientes factores: 
• Decidir la óptima configuración para el sistema. 
• El tipo de instalación que se realizará: local o de dominio. 
• Asegurar que se cumplan los requerimientos mínimos sugeridos ya que de lo contrario 

pueden surgir diversos errores en la instalación que pudieran alargar el tiempo de 
instalación y afectar en un futuro el performance y/o comportamiento del sistema. 

• Decidir la distribución en disco para índices y datos de la estructura de la Base de Datos. 

I11.15 Configuración del sistema. 

La configuración del sistema influye en el dimensionamiento (sizing) del equipo, por lo cual fue 
planeada en conjunto con el proveedor de hardware, tomando en cuenta si se requería un sistema 
de tipo standalone database system o central system, el número de frontends (GUI) e instancias 
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de di alogo, carga de trabajo esperada, aplicaciones a integrar, creci mi ento a futuro de la base de 
datos, C PU , memori a, usuarios concurrentes e interacción con otros sistemas. 

I1I.16 Tipo de instalación . 

Para reali zar la instalación local se requirieron permisos de admini strador local del servidor, por 
lo cual se solicito apoyo de l área de Soporte Técnico. para rea li zar la integración al domini o 
SAP _FXE se requirió permiso de ad mini strador de domini o del servidor y todas las máquinas en 
e l sistema se configuraron para que pertenecieran al mi smo dominio. 

En una instalación local toda la in formación de los usuarios y cue ntas son almaccnadas 
localmente en el servidor (host) y no son visibles para un diferente servidor. En una instalación 
de dominio la información de los usuarios son almacenados centralmente en e l controlador de 
domi nio y accesible para todos los servidores del sistema. 
El reali zar una instal ac ión local para un sistema distribuido ocasiona varios problemas de 
au torizac ión que fueron resue ltos colocando el parámetro en e l sistema como variable : $sapm nt. 

Para la in stalac ión de domini o que se reali zó, se integro a un a máquina contro ladora de dom in io. 
la cual almacena la informac ión de los usuarios y cuentas de usuar ios para todo el sistema 
(desarroll o y producción). Por razones de performance y seguridad la contro ladora de dominio sc 
insta ló en un a máquin a independiente de los servidores de producción y desalTo ll o con sistem a 
operativo Windows NT. 

1l1.l 7 Creación de Directorios y variables de SAP CRM. 

Al momento de instalar SAP CRM, los siguientes directorios y variables de ambiente fueron 
creadas por default durante la in stalación: 

\usr\sap: 
\usr\sap\trans: 

Global host: 
Local hos t: 
DS host: 

conti ene el software general de SAPo 
contiene e l softw are para los transportes de objetos entre diferentes 
sistemas. 
máquina en la cual la instancia central esta corriendo 
máquina en la cual la instancia de SAP esta corriendo 
máquina en la cual el servidor de base de datos es ta corriendo . 

111.18 Carpeta compartida. 

El directorio \usr\sap conti ene especificaciones y datos de la in stanc ia, g lobales y locales, en un 
servidor local (local host) contiene sólo datos y especifi cac iones de la in stancia y copia de los 
archivos ejecutables de SAPo es tos archivos son replicados del global host cada vez que la 
in stancia local es iniciada. 

En e l ambiente de sistemas SAP al conectar la aplicación de SAP CRM Desarrollo con SAP 
CRM Producción debe existir un directorio global llamado \usr\sap\trans para transportar los 
objetos entre los sistemas (desarroll o, calidad, producción, ex terno), es accedido por todos los 
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servidores en los cuales la instancia de SAP es instalada y pertenecen al landscape o ambiente, la 
ruta en cada servidor es: \\SAPTRANSHOST\usr\sap\trans . 

Hasta este punto el sistema SAP CRM ya está in stalado e integrado con la Base de Datos, se 
reali zaron dos instalaciónes: la instancia o sistema SAP C RM de Desarrollo y la in stancia o 
sistema SAP CRM de Producc ión , esta última es donde los usuarios fina les reali zarán sus 
funciones y operaciones. 

111.19 Configuración de correo electrónico. 

Cuando un correo electrónico es transferido vía el protocolo SMTP hac ia SAP CRM, el servidor 
de SAP CRM se comunica directamente con el servidor de correo, no es necesario conectores o 
interfaces externas o de productos de terceros para esta comunicac ión como se realizaba en el 
pasado con versiones anteriores a la 3.0 ya que el servidor SAP CRM ya cuenta con estas 
integraciones. 
Los correos electrónicos son transferidos de los sistemas SAP simplemente al servidor de correo 
utilizando los puertos definidos que en este caso es el puerto 80, en sentido inverso los correos 
electrónicos que llegan hacia el servidor CRM son tomados primeramente de el servidor de 
correo y direcc ionados hacia los servidores SAPo 

Para confi gurar este servicio fue necesario ajustar los parámetros del servidor SAP CRM de la 
siguiente fo rma, en la transacción RZIO la cual define el perfil del sistema: 

cm/server_port_O = PROT=HTTP,PORT= 1080 
icm/server_port_l = PROT=HTTPS,PORT= 1443 
icm/server_port_2 = PROT=SMTP,PORT=25000,TIMEOUT= 180 
icm/server_port_3 = PROT=SMTP,PORT=2500 1 ,TlMEOUT= 180 
is/SMTP/virt_host_O = *:25000; 
is/SMTP/v irt_hosCI = *:25001; 

Esquema de comunicación SMTP. 

Puerto SMTP 
I 
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CAPITULO IV - Integración. 



IV.I Integración de SAP CRM con servidores SAP BW y SAP R/3. 

El Business Information Warehouse (BW) es uno de los soportes de CRM y para alimentarlos se 
requiere de un ERP que en este caso es SAP Rl3. por que es ahí donde se captará toda la 
información que proviene de los sistemas . Con la ayuda de BW se puede ver a un cli ente a través 
de todo los canales y entender cuá l es su situación , tendencias e intereses con e l fin de tener a la 
mano toda la información que sea útil en el momento oportuno. 

BW se interrelaciona con CRM y con ERP al neces itar información , hace la unión de estas dos 
helTamientas y así encuentra lo que generan ambas, a SAP CRM. B W le ayuda a hacer un análisis 
de información, por ejemplo: en lugar de mandar un millón de promociones sólo se manden 50 
mil con probabilidades de éxito muy altas. Lo anterior es debido a que los clientes a los cuales les 
va a llegar la información son altamente potenciales. 

BW es un sistema donde se centran todos los datos sensibles de las diferentes áreas de la 
organi zación (ventas, finanzas, recursos humanos, etc.) con la finalidad de tener la información 
reunida sólo en un lugar para que sea útil en el momento de tomar decisiones. 

BW es un almacenamiento de la información homogénea y fiable, en una estructura basada en la 
consulta y el tratamiento jerarquizado de la misma, y en un entorno diferenciado de los sistemas 
operacionales, se caracteriza por ser integrado, temático, hi stórico y no volátil. 
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La materia prima de todo CRM y BW es el ERP. Es en éste donde se tienen que identificar los 
datos que van a servir para calcular los indicadores que requiere el BW. Una de las causas por las 
cuales el B W todavía no despegan del todo es por la novedad ante el mercado. Porque todavía 
hay empresas que apenas empiezan a resolver sus probl emas de ERP, por lo tanto no tienen los 
recursos o la suficiente confianza para utili zar algo nuevo. Normalmente los Data Werehouse 
están enfocados hacia las grandes empresas. pero actualmente existe una opción para las 
pequeñas y medianas empresas, la cual consiste en la renta de este tipo de aplicaciones con la 
finalidad de no quedar aislados en e l avance tecnológico. 

El Data Werehouse de SAP es llamado Business Data Warehou se, el cual es conectado con el 
ERP SAP R/3 a través de conectores ll amado Plu g- Ins que son instalados directamente en SAP 
R/3. 

IV,2 SAP R/3 Plug-lll. 

Los SAP R/3 Plug-In son componentes adicionales de SAP R/3, \e.:; cuales funcionan como 
interfaces que habilitan el intercambio de datos entre uno o muchos Sistemas SAP R/3 (ERP) Y 
otros sistemas SAP: CRM, BW, SRM. Estos componentes suministran información y datos 
maestros del ERP hacia CRM y BW en tiempo real. Para poder realizar la interconexión entre los 
sistemas de Ferrocarril Mexicano fue necesario se instalarán y actualizarán los PI en el ERP, la 
instalación se reali za igual que un parche de SAP llamados Support Packages, utili zando la 
transacción SAINT. 

TheO'l'eMeW~yOvll'lelnslal!edAljd-onsandPleton1louredsys1ems 

- Choo5e ISlAAllIo sl¡ft an insl¡na~Ofl 01 an upgl'illle 
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IV.3 Sistemas SAP de Ferrocarril Mexicano S.A. de C.V. 

R/3 Si slem' de Producción 
Servidor d< Ba e de Dalos 

Con PI ~n talados 

R/3-CRM- BW 

( ( 

R/3 Sislema de Cal idad 
Servidor de Base de Dalos y 

Ap licación 

R/3 Sislema de Producción 
Servidor de Aplicación l. 

_ f 

CRM Sistema de Producción 
Servidor de Base de Datos y 

ADlicación 

BW Sistema de Producción 
Servidor de Base de Datos y 

ADlicación 

R/34.6 

Si slema Operativo Uni x: 
HPUX v. 11.0 

Base de Datos: Oracle 8. 1.7 

R/3 Sislema de Desarro llo. 
Servidor de Base de Dalos y 

Aplicación 

R/3 Sistema de Producción 
Servidor de Aplicación 2. 

CRM 3.0 

Sistema Operativo: 
Windows 2000 

Base de Datos: Oracle 
8.1.7 

CRM Sistema de Desarrollo. 
Servidor de Base de Datos y 

Aplicación 

BW3.1 

Sistema Operati vo Unix: 
HPUX v. 11.0 

Base de Datos: Oracle 
9.2.0.5.0. 

.' 

BW Sistema de Desarrollo 
Servidor de Base de Datos y 

ADl icación 
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IV.4 Instalación de Sistema de Migración de Datos versión 3.a (LSMW Legacy Systcm 
Migration Workbench por sus siglas en inglés). 

LSMW, es una herramienta de implementac ión la cual soporta la mi gración de datos de sistemas 
no SAP a sistemas SAPo La in stalación de LSMW 3.0 no afec ta en nin gun a fo rma el sistema SAP 
CRM. 

Esta herrami enta fue necesari a para cargar datos maestros de sistemas relac ionados con la cartera 
de cli entes de Ferrocarril Mex icano al ini cio de las operac iones y entrada a producción de SAP 
CRM. 

Pre requisitos. 

Esta versión sólo puede instalarse en ' Web Application Server' (6.10) la cual es la versión de 
SAP CRM 3.0. 
El Sistema de Transportes debe estar configurado y probado. 
Verifi car que los sigui entes jobs o tareas estén liberados y ejecutándose: 
Sys tem-7 

Services-7 
Jobs-7 

Job overview. 

RDDIMPDP en el c liente 000. 
RDDIMPDP_CLIENT_5oo en los demás clientes. 

Ejecutar e l reporte RDDNEWPP con el usuario de sistema ll amado DDIC en todos clientes. 

Para instalar esta herramienta se copió e l archivo obtenido de Internet: LSMW30.CAR en el 
directorio: \usr\sap\trans\bin y se desempaquetó de la siguiente forma: 

-7CAR - x vf \usr\sap\trans\bin\LSMW30.CAR 

Se reali zó e l transporte de los archivos obtenidos con el siguiente comando desde el sistema 
operativo: 

tp addtobuffer B5TK000652 CRD 
tp import B5TK000652 CRD 

En el sistema operati vo con el usuario crpadm se creó el archivo LSMW.C MD con el siguiente 
contenido : 

import 
c lient cascade = yes 
fi le = '/usr/sap/trans/data/R000652.B5T 
including 'R3TRTAB U' 
including 'R3TRTDAT 

Con esta instrucción se crearon los archivos binarios: R3trans -u 1 LSMW.C MD. 
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Se verificó el log de ejecución. Una vez reali zado los pasos anteri ores se sincroni zaron los 
segmentos de memoria (buffers) de la instanci a en SAP CR M con la sigui ente tran sacción en e l 
campo de comandos de la aplicac ión: /$sync . 

Para que los usuari os fin a les puedan explotar esta herramie nta es necesari o que cuenten con los 
ro les : B_LSMW _SHOW (vis uali zación). B LSMW _ EXEC (v isuali zac ión y ejecuc ión). 
B LSMW CHG (visua li zac ión. e jecución y modificación) , I3 _ LSMW _ALL (todos los 
permisos) . los cuales fu eron agregados a las c laves de los usuari os que iban a exp lotar es ta 
hen·ami enta. 

IV.5 In stalación del Broa dcast Messaging. 

Notas de SAP AG consultadas: 600021 
Los admini stradores de l Centro de llamadas pueden utili zar la funcionalidad del Broadcast 
Messaging dentro de SAP CRM para crear, prever y mandar mensaJes e lectróni cos a los agentes 
de venta. Los mensajes aparecen al instante en cada interface de las te rminal es conectadas, se 
manejan prioridades , tiempo de expiración y reglas para estos mensajes. Para utilizar esta 
función es necesario instalar e l Broadcast Messaging. 

El motor del Broadcast Messaging se instaló en el servidor de SAP CRM, es necesario instalar 
la herrami enta Java runtime versión 1.3 y ajustar las variables del sistema operativo ya que el 
Broadcast Messaging utili za las DLL 's de Java. 

Ventajas: fac ilita la comunicación entre los administradores y los agentes de venta en tiempo real. 
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IV.6 Arquitectura SAP CRM in tegrado con Servidor de Broadcast Messaging. 

Servidor CRM 

Servidor de 
Broadcast 
Messaging 

Java 

I Runtime 

Desplegado de 
mensajes vía WEB 

/r 
/' 

/ 

/ Desplegado de 

~ 
mensajes vía CRM 

----I 
I~ I I 

I 

• 

I I 
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Los clientes (agentes o procesos en background) in stalados en la PC se comunican con el 
Broadcast Messaging a través de soc kets y hacia el servidor de SAP CRM a través del protocolo 
http, el Broadcast Messaging atiende las peticiones por un puerto específico del sistema 
operativo. 

Los requerimientos de Hardware para es ta in stalación son: una máq uin a servidor con 256 
megabytes de RAM almenas a 400 MHz. con Windows 2000 y Java Runtime 1.3 como servle t. 
Una vez obtenido los archivos ejec utabl es de SAPNet y el JDK de Java Sun habrá que ajustar las 
variabl es de entorno en: Panel de Control -7 sistema -7variabl es de entorno y en la variabl e 
PATH fijar el valor: ;c:\Program Files\JavaSoft\JRE\1.3.l\bin . 

Después de in stalar el motor de Broadcast Messaging hay que definir los perfiles ó permi sos de 
usuari o (administrador, cliente) y fij ar la correcta configuración en el servidor de SAP CRM en la 
transacción SPRO. 

IV.7 Puesta a punto del Servidor. 

Debido a los parámetros por defecto que trae la configuración del sistema fue necesario revisar en 
su totalidad la instalación de CRM antes de iniciar la aplicación en Producción, por lo cual se 
ajustaron los parámetros a ni vel Sistema Operativo, Base de Datos y Aplicación, tomando en 
cuenta: 

- Parametrizac ión del sistema 
- Uso del sistema 
- Usuarios concurrentes 
- Interfaces de sistema externos 
- Hardware, software 

Con base a lo anterior se garantiza evitar al mínimo problemas por performance, cuellos de 
botella, caídas del sistema basándose en las mejores prác ticas y recomendaciones de SAP AG. 

Nota: estos parámetros son dinámi cos y se ajustarán dependiendo de los resultados de reportes de 
tiempo de respuesta, comportamiento y modificaciones de C RM. Los parámetros de Base de 
Datos se reali zaron en el archivo de inicio de Oracle ubicado en la ruta $ORACLE_HOME\dbs. 
los parámetros de SAP CRM se realizaron directamente en el servidor en la transacción RZIO. 
para que ambos parámetros afectarán al sistema es necesario se reinicie la Base de Datos y 
Aplicación. 

Parámetros de memoria Valores Fijados 

em/max size MB 20000 

em/address space MB 512 

em/initial size MB 1536 

ztta/roll first 1024 

ztta/roll area 2000896 

~h~aplimit 40894464 

ztta/roll ex ten sion 2000683008 
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Parámetros de memoria Valores Fijados 

abap/heap. area dia 2000683008 

abap/heap. area nondia 2000683008 

abap/heap area total 2000683008 

rdisp/ROLL SHM 27520 

rdisp/ROLL MAXFS 27520 

rdi sp/PG SHM 12032 

rdi sp/PG MAXFS 32768 

abap/use _paging O 

rdisp/PG LOCAL 150 

ztta/short are a 1600000 

Parámetros de comunicación Valores Fijados 

rdisp/wp. ca blk no 50.0 

rdisp/appc ca blk no 500 

Tamaño Swap/Paging 8188 MByte 

Valores Fijados 

area 20000000 

Parametros de Base de Datos Valores Fijados 

rsdb/max blocking factor 5 

OQtimizer index cost adj 10 

Tamaño de Redo Log Files (bytes) 97000000 

lo~ checkpoint timeout O 
log. checkpoints to alert FALSE 

parallel execution message Slze 8192 

timed statistics FALSE 

Parámetros de memoria para archivos Java Valores Fijados 

\Program Files\SAP\ipc\lib\properties\dispatcherservice.properties command=java -
Xms256m -
Xmx256m 

\Program Files\SAP\ipc\bin\dispatcher.bat java -Xms256m -
Xmx256m 

\Pro gram Fi les \S AP\i pc \1 i b\properties\serverservi ce. properties command=java -
Xms5l2m -
Xmx512m 

\Program Fi les\SAP\ipc\bin\server.bat java -Xms5l2m -
Xmx512m 
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IV.8 Estrategia de respaldos. 

Debido a que la aplicación SAP CRM maneja datos críticos para la compailía. se tiene la 
necesidad de tener disponibilidad, seguridad y confi abilidad a l 100 % de la información . es 
preciso tomar las medidas pertinentes para sa ti sfacer dichos req uerimie ntos. Los Respaldos son 
necesarios para mantener un alto nivel de serv ic io. prev iendo pérdida de información a causa de 
fallas del Hardware, elTor humano. inconsistencia de la Base de Datos. desastres naturales o fallas 
de Software y/o Hardware. Un Respaldo es estri ctamen te la copia de información necesaria de la 
Base de Datos para poder reconstruirl a cuando se enc uentre en un estado inestable. La 
información es guardada en cintas tipo DL T puesto que su capacidad es suficiente para e l 
almacenamiento, volviéndose a utilizar hasta 100 veces con e l fin de mantenerlas en constante 
uso. se mantienen las cintas con la información intacta durante 15 días de operación. 

IV.9 Tipos de Respaldos definidos. 

Respaldo Online. 

Este respaldo se realiza en la aplicación. utilizado en las Bases de Datos que no pueden 
encontrarse fuera de producción a menos que sea cuando se lleve a cabo un mantenimiento al 
sistema, los respaldos se hacen con el sistema funcionando en su totali dad (On-Line). 
proporcionando 100% de disponibilidad de los recursos. Para operar el respaldo On-Line la Base 
de Datos deberá estar trabajando en modo ARCHIVELOG, se configuraron estos respaldos para 
ejecutarse de lunes a viernes en la transacc ión DB 13: 

DBI3-7 
prever acción F5 

-7 Whole database online + redo log backup 
-7 Definición de la c inta a ocupar. 

Siempre será accesible el total de la información para cualquier usuario. incluyendo la utilización 
de Tablespace. No se respalda la totalidad de los datos en un proceso consecutivo. lleva una 
secuencia en el tiempo, la cual siempre se encuentra activa, este tipo de respaldo degrada en 
forma notable el performance del sistema por lo cual se configuró para que se ejecutar en la 
noche ya que las actividades de los usuarios es menor. 

Respaldo Offline. 

Si existen tiempos inactivos durante las 24 horas de operación, estos son aprovechados para 
realizar los respaldos, teniendo que detener la actividad de la Base de Datos de CR M en un lapso 
suficiente para dicho fin, debe de utilizarse el tipo de respaldo Offline o frío, el cual no permitirá 
utilizar el sistema mientras se este realizando el proceso, pero se obtendrá una sólida ac umulación 
de información en un tiempo predefinido. Las ventajas que nos proporciona el modo Offline son 
considerables tomando en cuenta que al realizar el guardado de los datos podemos utilizar todos 
los recursos del equipo sin afectar a procesos colaterales, en cambio el modo Online esta 
diseñado para convivir con la operación del sistema aprovechando los recursos que deja 
disponibles. Otra ventaja es la de poder obtener los "Iog files" que son más confiables sí proceden 
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de un proceso Offl ine , la configurac ión de este respaldo es simil ar al respaldo on line, sólo se 
debe escoger la opción offl ine. 

IV. IO Clasificación de respaldos por Clase de Sistemas. 

S istemas stand alone de ni vel bajo (low end). 
S istemas Distri buidos Regionalmente . 
Sistemas Di stri buidos Localmen te. 

De los mencionados anteri ormente, FelTocarri l Mex icano pertenece al Si stema de Di stribución 
Local, por esta razón es preciso mencionar que los Sistemas de Distribución Loca l son 
considerados de alta import ancia por toda in fo rmac ión que procesa durante la operación. siendo 
utili zados por un gran número de usuarios con manejo de in formac ión críti ca. 

IV.11 Características del Respa ldo del s istema SAl' CRM configurados en Ferrocarril 
Mexicano. 

Se ti ene un Servidor central de Respaldos. 
Se reali zan respaldos automáticos. 
Son calendarizados en forma automática. 
Se tienen reportes de errores disponibl es. 
Fácil recuperac ión. 
Recuperación se lectiva. 
Soporte de nuevas tecnologías. 

Beneficios de Respaldos. 

Seguridad e Integridad de la Base de Datos de SAP CRM . 
Rec uperación rápida de datos. 
Incrementar la di sponibilidad del Sistema. 
Respaldos y rec uperación de los mi smos de forma automática. 

Debido a la necesidad de mantener un a alta di sponibilidad en el Nivel de Servicio en e l sistema 
SAP CRM se considera de suma importancia los rubros mencionados, los cuales permitirán e l 
perfecto dese mpeño de la operación de las Bases de Datos, obteniendo los benefic ios deseados en 
la seguridad de nuestra información con el sufi ciente respaldo en caso de un percance no 
deseado. 

IV.12 Frecuencia y Tiempo de Respaldo. 

Base de Datos y archivo de transportes: 
Archi ve Logs: 
Todos los rubros: 

Respaldo diario. 
Respaldo cada 12 horas. 
Respaldo semanal. 

La metodología de respaldo adecuada para la Base de Datos de SAP CRM contempla un respaldo 
diari o de los Transportes y Base de Datos, que se reali zarán en modo Ojjline en la ventana de 
tiempo que deja la operación yen la cual la carga de trabajo es menor: fin de semana. 
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Un respaldo Olfline de los Archive.\' generados en perídos de ti empo de 4 horas durante la 
operación . es tos serán tomados de l directorio de reda lag files del sistema sin interrumpir las 
tran sacc iones activas en ese momen to y un respaldo semanal de todo e l Si stema para asegu rar la 
información de la Base de Datos de SAl' C RM en Ferrocarri l Mex ica no rea li zado e l fin de 
se mana. 

Se respaldará la Base de Datos y los Transportes cada sábado cn la vc ntana de ti empo de las 
00:00 a las 7:00 AM e l respaldo ti enc que scr en modo Offline por lo tanto la Base de Datos 
deberá estar fuera de operac ión , e l ti empo que se ocupa para los respa ldos de es tos dos rubros 
será de 6.5 horas te ni endo el sistema en actividad a las 7:00 AM. 

IV.13 Hardware de respaldo: OL T / Robot. 

Para la rea li zac ión de los respa ldos se cuenta con un equipo sólido e inteligente en su capac idad 
de manejo de cintas. debido a la cantidad de datos que son utili zados diariamente para su 
respaldo. con características mecáni cas que facil ita el proceso de cambio y rotación de cintas y 
con dos Drivers para minimi zar los ti empos de transferencia de in formación. pudiendo operar en 
procesos intermitentes cuando los respaldos se realizan en vari as horas durante el día , evitando la 
intervención humana al mínimo durante el proceso. para dicho fin se reali zó la integración de 
Omniback (software de respaldo de Hewlett Packard) con Windows 2000 y SAP CRM 
programando las operaciones. 

Algunas de sus características más imponantes de este equipo son: 
15 Slots (Cartuchos de Cintas) para la faci litación del proceso de respaldo. 
Totalmente soportado por la plataforma HP-U X e integrada para Sistema Operativo Windows y 
Unix. 

IV.14 Instalación del cliente de Conexión - GUI. 

SAP CRM, es una arquitectura c li ente-servidor por lo cua l para que los usuarios puedan 
conectarse a la Base de Datos es necesari o que tengan en sus Pc 's in stalada la interfaz gráfica que 
les permitirá hacer dicha conexión. esta interfaz se denomina SAl' GU I. existen diversas 
versiónes las cuales van evoluc ionando a medida que las plataformas e integrac iones lo hacen. 

Para instalar e l GUI hay que considerar: 
Tener in stalado e l Internet explorer 6 para Windows 2000 y el service pac k 2 as í como la 
instalación completa de office 97. Es muy importante que sea la in stalación completa de office y 
que tengan actualizado el Internet Explorer ya que el SAP GUI utili za dll's de estas ap licaciones 
para el desplegado gráfico. 

Requisitos mínimos para la instalación. 

En caso de detectar que e l usuario en cuesti ón ya cuente con una vers ión instalada pre via se 
deberán seguir los siguientes pasos . 

Borrar el SApGU I vía frontend de la siguiente manera: 
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Posicionarse en el menú de inicio. dar un click y seleccionar -) Programas -) Sap Frontend -) 
Remove Frontend (en caso de tenerlo). 

Al terminar la desinsta lación del SAPGU I. se requiere ejecutar el programa SAPsweep (este 
borrará todos los archivos oc ultos que utili za el SAPgui). de la sigui ente fo rma: 

In gresar al drive del C D y se leccionar con doble click e l programa antes menc ionado. 

Al término de ejecuc ión de l programa anterior se deberá reiniciar e l equipo para que tome los 
cambios elaborados anterionnente . 
Posicionarse en el menú de inicio. dar un click y seleccionar -) Buscar -) Archivos o carpetas 
-) Buscar SAP* en C:\ y bOlTar todos los archivos que sean de sistema. 'Tener cuidado de no 
bOlTar los documentos del usuario. " 

Inicio de insta lació n. 

Es requi sito que antes de inic iar con este paso. se d,-:,erán celTar todas las aplicaciones . 

Nota: Si la instalación se realiza de una unidad de CD remota, donde se encuentre la información 
para la in stalación, se deberá conectar como una unidad de red. 

Al ac ti var e l C D o ingresar a la carpeta antes descrita. dar doble c lick a la sigui ente opción: 
-)Gui -) Wi ndows-) Win32 -) SETUP.EXE 

Este abrirá varios cuadros de diálogo, en los cuales se les solicitará los datos para la in stalaci ón. 
Oprimir Click en e l botón Next. 

.1J..~J 

Wrlcon'\e lo the SAP front-End ConflQWation Wizard 

Thrs wizard "Iows you to ~d (Ir remove SAP Frort ·End C~s on yOUt COI'TlPUeT 

TocOrltn..e,dckNexL 

En esta pantalla selecc ionar Local installation -) oprimir Clic en e l botón Next. 
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Al solicitar la ruta des tino de la instalación se modifica para ponerle SA Ppc620 y oprimir C1 ic en 
e l botó n Next. 
Selecc ionar: Appli cations. CRM. Add Ons, Desk top Inte rfaces y SAPgui -7 C li c e n Nex t. 
Selecc ionar e l idioma Inglés -7 C lic en Nex t. 
En la opción de direc to ri o de trabajo seleccionado por de fault en todas las PC 's deberá ser e l 
mi smo (C:\SAPworkdir620 ) -7 C1 ic en Nex t. 
Al solicitar la ruta do nde tomará la doc umentac ió n no se modificará la un idad q ue da por de fault 
-7 C li c en e l botón Next. 
Al soli citar e l nombre de grupo de iconos dar -7 Cli c en e l botó n Nex t 
Al terminar de ingresar los datos menc ionados de cada panta ll a. aparecerá un c uadro de diál ogo 
en el cual lo úni co que hay que reali zar es un Clic en e l bo tón In stall e inic iará la instalac ió n. 
Al terminar la in stalación, aparecerá un c uadro de di álogo para reiniciar e l equipo. 

Se debe de confi gurar los archi vos: Services y hosts para de spués crear e l grupo de instancia, 
q ue en este caso es hac ia SAP C RM . 

E SAP logcn 620 ~ ~ ~ 

I 

Denominación 
:j 1 PAO A"los 

11 2 BW1 Neptuno 
al il.¡I:W'",,!Q 
jj 4 QAS Jopó!« 

¡ji 5 DEV Zeus 
11 6 BWD Mercuio 
11 7 CAD CrrOOev 
~PAO [PAODUCClON [PUBUC]J 

l. 
I Par. soldar Ayuda. pulse Fl 

Pantalla inicial de SAP CRM 

Logon 

Gn4XlS ... 

Servib .. . 

Nueva .. 

• i BooOl 

_ • _____ o , ' . ~ SAl! 
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IV.15 Configuración de spooler de impresión. 

La arqu itec tura de l sistema SAP C RM considera de gran importancia los procesos de im presión 
ya que es tos juegan un papel de terminante en la obtención de in fo rmación de manera oportun a, 

Con el fi n de obtener un ambiente de configurac ión estable y ev itar problemas de contenc ión, 
seguridad y prontitud en e l proceso de impresión, en el esq uema de impresión genera l del sistema 
se consi deró la ubi cac ión fís ica de cada impresora, así co mo las d ife rent es fun c iones que habrán 
de rea lizar. Para es te fin se consideró los req uerimientos de volu men, importanc ia, disponi bili dad 
y confidenc ialidad de la in formac ión, 

Para proveer un a comuni cac ión uniforme de los servic ios de impres ión (spool) entre los 
difere ntes servidores de sistema operativo, e l sistema SA P CRM cuenta con un sis tema de ~pool 
intern o, Es te sistema es capaz de generar una salida de impresión para una gran variedad de 
impresoras soportadas, Por ejempl o impresiones de código de ban-as, color. semitono de gráficas, 
etc, 

Adic ionalmente la apli cac ión permi te dar fo rmato a un doc umente de manera in dependiente a los 
servicios de fo rmato prop ios de l servidor de sistema operati vo en e l que se ejecu ta SAP CRM, Es 
importante mencionar estas soluc iones que provee el sistema SAPo tomando en cuenta q ue la 
impresora sea soportada por el mismo, 

IV.16 Esquema de impres ión dentro del entorno total del sistema SAP C RM (Printe r 
Landsca pe). 

Bulk-Printer. 
Impresora de alto volumen, comúnmente utili zada para impres iones nocturnas_ 

SAPlpd. 
Es un programa propiedad de SAP que nos permite llevar acabo la impresión de un requerimien to 
de salida en una impresora conectada a una PC de manera local o remota, 

S pool. 
Enti dad lógica en donde son almacenados todos los requerimien tos de impresión generados por 
una ap licación de termin ada, 

Host. 
Eq ui po físico en donde se encuentran instalados los servicios de sistema operati vo 

En e l momento de defini r los requerimientos de impresión, se consideraron los siguientes ti pos de 
impresiones: Impresión masiva (bulk-printing), impresión de tiempo crítico, impres ión 
confidencial, impres ión no crít ica y fax, 

Antes de llevar a cabo la confi guración de l entorno de impresión se defin ió una nomenclatura 
adec uada para las impresoras , Si la defini ción de dicha nomencl atura es omi tida antes de la 
defini ción de l en tomo de impresión puede generar diferentes problemas de logísti ca, El nombre 
de la impresora puede ser de hasta 30 carac teres al fanuméricos_ Adicionalmente puede ser 
defi ni do un nombre corto de 4 caracteres alfanuméricos, 

37 



Existen cinco categorías de impresoras: Impresoras masivas (bulk printers). impresoras de tiempo 
crítico, impresoras confidenciales e impresoras no críticas. Para asegurar la consistencia en el 
entorno de impres ión, es necesari o asignar tod as las impresoras a su categoría correspondiente. 

Depcndiendo del tipo de im presora, se consideró las siguicntes restri cc iones para los diferentes 
métodos de acceso en SAP CRM. 

Impres ión desde LPDHOST utili zando el protocolo de SAP 

u Impresión desde LPDHOST utili zando el protocolo de Berkeley 

Para impresoras no cri ticas. todos los métodos de acceso son permitidos . 

Los documentos confidenciales deberán ser procesados en impresoras reservadas para 
departamentos específicos y adicionalmente deberán estar ubicadas en una subred independiente 
de la red corporativa. 

Identificación de impresoras críticas. 

Basándose en los requerimientos de impres ión , las impresoras críticas son aquellas en las que es 
necesario contar con la infonnación de manera inmediata. Es necesario evaluar la adecuación de 
las impresoras actuales y/o la adquisición de nuevas impresoras, en este último caso es 
importante considerar la calidad de impresión de los requerimientos de los usuarios. así como la 
velocidad de impresión. 

Asignación de impresoras a servidores de spool. 

Si se cuenta con tres o más procesos de trabajo de spool en SAP CRM deberán configurarse spool 
work process. Es recomendable asignar cada categoría de impresión a uno o más de los 
servidores de spool. De la mi sma manera, es importante que un servidor de spool no este 
configurado para atender a más de una categoría de impresoras. 

La as ignación de una impresora a un servidor de spool en particular es posible a través de la 
definición de Printer name en la administración del sistema de spool de SAP CRM 
Tools-7 

Administration -7 
Spool-7 

Spool administra/ion 

Se llevó a cabo la configuración de las diferentes categorías de impresión en el sistema, tomando 
en cuenta las siguientes observaciones. 
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IV.17 Impresoras de tiempo crítico. 

Para este tipo de impresoras generalmente es usada la opción de impres ión local. la cual basa su 
funcional idad en la tran sferencia de datos, lo que significa que la impresora deberá se r 
configurada en el sistema de spool de SAP CRM con alguno de los siguientes métodos de acceso. 

E Impres ión OMS 
C Llamada directa desde el husl de sistema operativo - Windows 

Es importante mencionar que se ev ite la configuración de impresoras de tiempo crítico con el 
método de acceso de im presión remota, ya que este método, generalmente es menos eficiente que 
el método de acceso local. Estos tipos de acceso son: 

U Impresión en LPDHOST vía protocolo Berkeley. 
S Impresión en LPDHOST vía protocolo SAPo 

Nota: Comúnmente los problemas relacionados con impresoras definidas con métodos de acceso 
U ó S tienden a degradar e l desempeño de otras impresoras atendidas por el mi smo servidor Je 
spool, ya que asume la inactividad de la impresora debido a que el hosl del sistema operativo no 
esta activo o la liga de la red al hosl se encuen tra caída, por lo que sí el servidor trata de en viar un 
requerimiento de sal ida a esta impresora, tendrá que esperar hasta que se presente un tiempo 
fuera (Time-out) para cancelar e l intento de comunicación. antes de procesar el siguiente 
requerimiento de salida. 

Esto se puede solucionar definiendo varios procesos de trabajo de spool dentro del sistema SAP 
CRM (spool work process). 

Impresoras de Volumen (Bulk printers). 

En esta categoría de impresoras es posible usar cualquiera de los métodos de acceso definidos en 
CRM. Esto significa que todas las configuraciones son aceptables para impresiones de volumen. 
Una impresora de volumen puede ser accesada por e l servidor de spool SAP C RM 
cOITespondiente de manera "local", "remota" o como una impresora esclava de una pc. 

Las impresoras de volumen deben ser atendidas por sus propios servidores de spool , de tal 
manera que los requerimientos de impresiones de alto volumen no obstruyan otros 
requerimientos de salida. 

IV.18 Impresoras no críticas. 

Para esta categoría de impresoras es posible utilizar cualquier método de acceso definido en SAP 
CRM, lo que significa que todos los tipos de configuración son aceptables en impresión no 
crítica. Una impresora no crítica puede ser accesada por el servidor de spool SAP CRM 
correspondiente de manera "local", "remota", o como una impresora esc lava de un a pc. 

Configuración de Impresoras. 

Una vez completado el plan de configuración de impresiones, se configuraron las diferentes 
impresoras en e l sistema de spool. 
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La configurac ión de impresoras se dividió en tres grandes rubros. 

Implementac ión de impresoras locales 
Implementac ión de i mprcsoras rcmotas 
Imple mentac ión de impresoras escla vas dc pes. 

Implementación de impresoras locales. 

El más confiabl e y en la mayoría de las ocasiones el más rápido método para transferi r 
informac ión del sistema de spool de SAP CRM al sistema de spool del hosl del sistema operati vo 
es a través de la "impresión loca !" ' . En este tipo de conex ión, e l servidor de spool de SAP CRM 
entrega los req uerimi entos de salida al spool del hosl de sistema operati vo. posteri or a esto e l 
spool del hosl puede imprimir en cualqui er impresora confi gurada, ya sea de manera local o 
remota, siempre y cuando es te definida en el spool del hosl. 

Requerimientos de configuración. 

Para implementar la impresión local. se necesito reali zar lo sigui ente : 

El servidor de SAP CRM que cuenta con el servicio de spool a nivel de sistema operativo. 
desde el cual será posible administrar las impresoras confi guradas de manera conveniente. Es 
posibl e confi gurar tantos servidores de spool (servidores de aplicación que ofrecen el servicio 
de spool) como sea posibl e. Adicionalmente es necesario confi gurar en e l spool del hosl de 
sistema operati vo. cada una de las impresoras que el servidor de spool de SAP CRM habrá de 
utili zar. 

En la defini ción de cada impresora dentro del sistema de spool de SAP CRM, es necesario 
tec lear en e l campo Spoo/ server, el nombre del hosl del sistema operativo en el que se 
encuentra ejecutándose e l servidor de spool, adicionalmente para e l campo Access melhod, 
especi ficar L para un hosl de tipo UNIX . El sistema operati vo Windows NT puede usar los 
métodos de acceso L o e. Utilizar e l método de acceso e en caso de usar NT print manager 
para su impresión. Utili zar el método de acceso L en caso de utili zar un manejador de 
impresión externo en la Pe. 

IV.19 Implementación de impresoras remotas. 

El sistema de spool ofrece un método de acceso adicional para enviar requerimientos de salida al 
sistema de spool del hosl de sistema operati vo " Impresión remota" . En este método de acceso, el 
proceso de trabajo de spool del si stema SAP CRM en vía requerimientos de salida a través de un a 
conexión de red al spool del hosl de sistema operativo. 

Con esto es posible conectarse a cualquier impresora que sea accesible para el sistema de spool 
del hosl, no importando si esta localmente asignada al has! o accesada medi ante facilidades de 
impresión remota por parte del hosl. 
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Configuración de requerimientos. 

Para la implementac ión remota fue necesari o ll evar a cabo lo sigui ente: 

Confi gurar las impresoras en el hosl de sistema operativo que cu mpl e con los requerimi entos 
de alta di sponibilidad para este método de acceso en parti cul ar. 
Acti var en el servidor de ap licac ión de SAl' CRM los servic ios de spool que se deseen. Es 
posible confi gurar tantos spool server (serv idores de aplicac ión que ofrece n los servic ios de 
spool ) en su sistema co mo sea posibl e . 
En cada nuev a defin ic ión de impresora en e l sistema de spool de SAl' C RM , es necesari o 
espec i fi car en el campo Spoo/ server. e l nombre del hosl en e l que se están ejecutan do los 
servicios de spool. adic ionalmente se deberá se lecc ionar el método de acceso U ( Impres ión en 
LpDHOST vía protocolo Berkeley) en e l campo de Access melhod. 

Implementación de impresoras de PC's. 

La impresión en un esq uema de impresoras esc lavas conectadas a una pC, es un caso mu y 
particul ar de implementación . ya que requIere de un servidor de aplicación con procesos de spoo l 
necesarios para una impresión local. 
Por lo mi smo SAl' provee su propia solución de impresión remota en impresoras conectadas a 
pc ·s. Esta solución utili za e l programa SAPLPD que se encarga de rea li zar la transferencia de los 
requerimientos de salida desde e l servidor de spool de SAl' CRM al admini strador de impresión 
de Windows. SAPLPD es ejec utado bajo pl ataformas Windows. 

Requerimientos de Configuración. 

Para llevar a cabo la implementac ión de impresión remota en Windows. fue necesari o reali zar lo 
siguiente: 

Instalación y ejecuc ión de l programa SAPLPD en Windows. SAPLPD esta incluido con e l 
paquete de software de front -end SAPGUI. 
Definir dentro del admini strador de impresión de Windows las diferentes impresoras con los 
que se desee trabaj ar. Es posibl e definir tanto di spositivos locales como compartidos. 
En cada definición de impresora dentro de l sistema de spool de SA P C RM, es necesario 
especificar en e l campo Spoo/ server, e l hosl de sistema operati vo en el cual se encuentra 
ejecutándose el servidor de spool. 

En el campo Access melhod, es recomendable usar S (Impresión en LPDHOST vía protocolo 
SAP). Es soportada la opción U para este caso, pero no es recomendabl e por el tipo de en'ores 
que se pudieran presentar, adicionalmente esta opción no cuenta con todas las funcionalidades de 
la opción S. 

Para obtener ti empos de respuesta más rápidos, se deshabilito la confirmación del estado del 
requerimiento de salida generado en el sistema de spool del hosl de sistema operativo y en e l 
manejador de impresión: 
-7 seleccionar la opción Do nOI check wilh hosl spool en la defini ción de impresora del sistema de 
spool de SAP C RM . 

Se desac ti vo la opc ión de bOITado automático de requerimientos de sa lida una vez que estos han 
sido impresos ex itosamente . La opción De/ele after outpul en el registro maestro de usuari o no 
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deberá ser activada y los usuarios no deberán marcar esta en la pantall a de requerimiento de 
impres ión. 

Si la opción anterior es desac ti vada. entonces será necesari o cal endari zar la ejec ución diaria en 
background de l proceso RSP0004 1. e l cual se encarga dc eliminar todos aque ll os req uerimientos 
de impresión que han sido impresos de manera ex itosa en la transacc ión sm37. 

IV.20 Landscape del sistema de transportes. 

Con base a la arquitectura defi nida por parte de SAP en la cual soporta su infraestructura de 
cambi os principalmente denominada Trampor! Managemen! Sys!em (TMS) o sistema de manejo 
de transportes, es importante de finir una con'ecta política de cambios que permita obtener un a 
total admini strac ión y control de los mi smos . 

Tral/sport MalJilgeJl)ellt Sy~tef7l 

La infraestructura de cambios comprende todos aque llos nuevos desarroll os. parametrización de 
procesos y configuración del sistema SAP CRM , la definición de políticas permitirá contar con 
un control de estos cambios entre los diferentes sistemas que componen el entorno de l sistema de 
la empresa obteniendo homogeneidad entre los mismos y control en la ap licación de dichos 
cambios. 

En cuanto al aseguramiento de la calidad de los cambios se plantea la de fini ción de un tiempo 
determin ado de estancia en e l ambiente destinado para este fin, con el objeto de que los cambios 
a aplicarse en e l ambiente productivo sean lo más tran sparente posible y por consiguiente el 
impacto de estos, sea e l menor. 

Con respecto a la seguridad, se definió los diferentes niveles de autorización y ac tividades que 
habrán de reali zarse en cuanto a la liberación y definición de paquetes de cambios a aplicar. 

Definir procedimientos y tareas para concretar una ruta adecuada y correcta para la 
actualización y control de cambios dentro de la infraestructura del sistema. 
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Realizar una correcta administración de cambios y actualizaciones dentro de los diferentes 
mandantes de los di stintos sistemas que comprenden cl /andscape de SAP CRM. 

El objet ivo de esto es que e l personal responsable del manejo de ca mbios salvaguarde la 
integridad de los mi smos. cumpliendo con los lineamien tos y políticas definidas para di cho fin. 
establecer las diferentes políticas de tiempo de estancia en determinados sistemas para asegurar la 
ca li dad de los mismos y asegurar una correcta y transparente aplicación en e l ambiente de 
producción. conocer el flujo del proceso de cambios para ayudar a la correcta administración y 
ap li cación de los mismos. 

IV.2l Transporte. 

Un transporte es el medio lógico y físico a través del cual se llevarán los requerimientos de 
cambio exportados de un ambiente e importados a otro (del sistema de desarro ll o al sistema de 
producción). 

Requerimiento de Cambio (Change Request). 

Es una unidad de agrupación lógica, identifi cada por el nombre del sistema, una letra 
identificadora y un número secuencial en e l que se encuentran agrupadas diferentes tareas. las 
cuales integran a su vez tanto desarrollos como parametri zación. 

Tareas. 

Son todos aquell os nuevos desarrollos y parametri zaciones . asignados a un usuario en específico 
y que pertenecen a un detenninado requerimiento de cambio. 

Liberación. 

Como su nombre lo indica es la liberación de tareas y requerimientos que han terminado su fase 
de desarrollo o parametrización y son susceptibles de ser transportados. 

IV.22 Creación de usuarios. 

Los usuarios para el acceso a SAP CRM fueron creados con base a los requerimientos del líder 
funcional mediante la transacción SUO 1, asignándoles rol es por usuarios. Las autorizaciones en 
los sistemas SAP son controlados por medio de ro les, los cuales ti enen los objetos necesarios 
para visualizar o modificar información . 

IV.23 Definición de roles de Usuario. 

Se determinó los diferentes roles que habrán de ser definidos para e l manejo de cambios. 

Todas las tareas están determinadas por diferentes autori zac iones, integradas a roles de trabajo ya 
predeterminados en la aplicación , con esto se obtiene la funcionalidad que permite di vidir 
usuarios en diferentes niveles y agruparlos sobre la base de una tarea especifica. 
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El esquema principal se define de la siguiente manera : 

Los líderes funcional es requieren de las autori zaciones: S_CTS_PROJEC, S_CTS_PIECLS y 
S_CTS_EPS. las cuales permiten realiz;.¡ r diferentes acciones de adm in istración de desalTollos en 
e l CTO (Change Trallsporl Organizer). 

El equipo desarrollador req ui ere de las autorizaciones; S_CTS_DEVELO, S_CTS_ PI EC LS, 
dentro del perfil ó rol de S_A.DEVELOP, adicionalmente las sigui entes autori zac iones son 
req ueridas para utili zar e l WBO (Workbench Orgalli::er) S_DAT ASET _AL para e l acceso a 
archi vo, S_C_ FUNCT _AL para el ll amado de rutinas ex tern as y adicionalmente la autori zac ión 
S_TCD_ALL 

En el caso del personal funcional de parametri zac ión es necesario asignar e l perfi I 
S_A.CUSTOMIZ asegurándose que esta autori zac ión sea asignada de manera correcta. 

IV.24 Creación de clases de desarrollo. 

Las clases de desarrollo son principalmente agrupaciones lógicas, a las que les son asignados los 
diferentes objetos del repositorio dentro del sistema SAP CRM que forman una unidad funcion al. 
Para iniciar un desarrollo es necesario crear una clase de desarroll o en la cual se irán asignando 
nuevos objetos creados, de esta manera es importante mencionar que todos aq uellos nuevos 
desarroll os sean correctamente documentados y difundidos por e l líder funcional al resto de los 
usuarios funcion ales. 

Seleccionar Tools 
~ABAP Workbench 

~Overv iew 

~Repos itory Browser (o utilizar la transacción SE80). 

La pantall a de Repository Browser: Initi al Screen será desplegada. 

-7 Seleccionar Development c lass y teclear el nombre de la clase de desarrollo. 

Todos aq uellos objetos de nueva creación deberán contar con el estándar de nombre. que en este 
caso deberá comenzar con una letra Y o Z. 

-7 Seleccionar Display. 
-7 En la caja de dialogo Create object es desplegada. 

-7 Confi rmar la creación del objeto. 

La pantalla Change View "Development Classes": Details es desplegada. 

-7Teclear una breve descripción. Las clases de desarrollo son as ignadas a la capa de transporte 
para que todos aquellos desarrollos y parametrizaciones agrupado en dicha cl ase sean enviados en 
un mi smo paquete. 
En el campo Transport layer, se presentan las opciones configuradas anteri ormente en el TMS 
(Transport Management System). 
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-7 Gravar la in fo rmac ión -7 La caja de dialogo Enter Change Request es despl egada, ya que una 
c lase de desarro ll o también req uie re se r transportada. 

Se lecc ionar Ow n req uests y selecc ionar los requerimientos de la li sta o selecc ionar O·eate 
req ues t. 
-7 Seleccionar Enter y regresar a la pant::dl a anteri or CO Il Bac k. 
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CAPITULO V - Mantenimiento. 



V.I Mantenimiento a l S istema Operativo. 

Como tareas de mantenimiento al sistema operativo. se actuali za e l sistema a través de los 
parches ll amados Service Pack y Hotfi xes más rec ientes. 
Los Service Pack y Hotfi xes son una colección de actua lizac iones de seguridad para Windows y 
pueden ser descargados de l sitio Web de Mi crosoft. Los Service Pack son utili zados para 
actuali zar un ampli o ran go de vulnerabil idades y problemas de seguridad . El último Service 
Pack li berado para Windows 2000 es el Service Pack 4 y puede ap li carse a las versiones de 
Windows 2000. Los Sen ' ice Pack son acumu lati vos. Esto significa que e l Service Pack 4 
contiene todas las ac tuali zaciones de las vers iones anteriores de los Sen' ice Pac k (SP !. SP2 y 
SP3 ). Los Service Pack a menudo actua li zan una gran cantidad de cód igo reemplazando la 
mayoría de los DLLs. 
El último Service Pack (SP4) puede descargarse de: 
http://www.microsoft.com/windows2000/down loads/serv icepac ks/sp4/default.asp 

V.2 Mantenimiento a la aplicación SAP C RM. 

Para tener un sistema casi libre de errores es necesario reali zar las actividades: 

V.3 Actualización de Kern el de SAP CRM. 

El Kernel es el conjunto de todos los programas ejec utables (archi vos binarios). los cuales en 
conj unto con los servicios del Sistema Operativo y de la Base de Datos. constituyen la base 
técnica de SAPo 

La versión del kernel se puede obtener de la siguiente forma : 
En el sistema operati vo: disp+work - V 
En la aplicación SAP CRM: transacción sm51. botón "información release· ' . 

Los parches para el Kernel de SAP están dispon ibles en el portal de SAP Service Marketplace 
Software Center bajo la s iguiente dirección de Internet: 
http://service.sap.com/swcenter-main , también sedistribuyen víamensajeríaen CD,deacuen.lo 
al contrato celebrado entre las compañías / c lientes y SAP AG. 

Dentro de esta página, se encuentra en forma jerárqui ca un catálogo de productos y 
componentes de ap li cación , para la obtención de l Kernel se seleccionó e l producto: 

SAP-7 
CRM-7 

la versión 
-7 Binary patches 

-7 versión del Kernel 6.10 
-7 Sistema Operativo. 

En la secc ión de "Database independent" se seleccionan y se bajan todos los archivos. Para los 
archi vos específicos de base de datos se seleccionó el correspondiente a Oracle Database. 
Al realizar la ac tualizaci ón de kernel. para un sistema estable basta con bajar únicamente los 
archi vos: DW.SAR, R3TRANS.SAR , and TP.SAR (database-independent) as í como también 
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LlB_DBSL.S AR (database-speciri c) . Los otros parches necesitan ser importados sólo cuando 
se desea resolver un problema. 

Para esta in sta lac ió n, se obtu vieron y aplicaron todos los archivos para ac tuali zar 
completame nte el Kernel. 
Debido a que al ini c iar la instalación de SA P CR M el kernel contenido por default fue e l 6.10 
versión 2 10, con e l paso de l tiempo ha sido actualizado al nivel 1780 hasta abril del 2004. que 
por reque rimie ntos de la aplicación del Support Packages CRM 16, se ac tu ali zó la ve rsión a 
6.20 y fue necesari o actualizar el archivo FRFCLlB contenido en el paquete JLlB 2NUC.SAR. 
Estos archivos binarios se encuentran en forma compactada o empaquetada (CAR o SAR), para 
los archivos de tipo CAR se utili za la siguiente inst rucción : 
"CAR -xvf <nombre del archi vo> .CA R" para reali zar la descompresión del mismo. 
Para los archivos de tipo SAR (formato propio de SAP AG) se utili za la sigui ente in strucc ión: 
"SAPCAR -xvf <name>.SAR". 

V.4 Pasos para la instalación de parches de kernel. 

1. Copiar el archi vo obtenido dentro de un directorio temporal. 
2. Desempaquetar el archivo como se describe arriba. 
3. Parar el Sistema y la Base de Datos así como los servicios desde el panel de control. 
4. Respaldar el contenido de la siguiente carpeta para tener un punto de retorno en caso de un 

a contingencia o problema: e:\usr\sap\CRD\ system \exe\run\ 
5. Copiar los archi vos obtenidos del punto 2 a la carpeta: e:\usr\sap\CRD\system\exe\run 
6. Reiniciar los servicios de la Base de Datos y de SAP CRM. 
7. Levantar la Base de Datos y el Sistema. 
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V.S Períodos en que se ac tu a liza el Kernel. 

La ac tu ali zac ión de Kernel se realiza cada vez que se ac tuali zan los Support Packages o 
cuando se debe de resolver un problema generado por un Kernel viejo. 
Cuando lo so li citan los líderes fun cionales. 
Cada vez que se publi ca una versión nueva de Kerne l. 

V.6 Actualización y Aplicación de Parches para sistemas SA l' (Support Packages). 

La aplicac ión de parches de SAl' ll amados Support Packages son agregac iones al sistema, 
garantiza un óptimo performance y es tabili dad en los sistemas de SAl'. SAl' AG regulannente 
publi ca nuevos Support Pac kages y archi vos binarios (Kerne l) para su ac tuali zación. 
SAl' CRM Support Pac kages contiene correcciones espec ífi cas para programas de CRM los 
cuales ayudan a mejorar la calidad y performance proporcionados por mySA P CRM. Los 
Support Packages son di stribuidos a ni vel mundi al directamente a las co mpañías o se pueden 
obtener también en la sigui ente direcc ión de internet: 
http : \\service .sap.com\Softwarecenter-main (se debe contar con una c lave de acceso y 
password). 
Los SUppOrl Pac kages no pueden ser aplicados en línea directamente al sistemas ya que 
generarían problemas de sincroni zac ión en los buffers de l sistema. termin ac ión de programas y 
en algunas ocasiones inconsistencia de datos . 

Los Support Packages deberán ser ap licados sólo con e l admini strador de sistema firmado. sin 
usuarios. Si el landscape cuenta con serv idores de ap li cac ión. se recomienda apagar los 
servidores de aplicación cuando se instalen los Support Packages excepto la instancia central. al 
término de la instalación no es necesario re iniciar otra vez la in stancia central. 

V.7 Publicación de Parches (Support Packages). 

Son liberados aproximadamente cada seis u oc ho seman as, se recomi enda instalar regularmente 
los últimos Support Packages para prevenir posibl es problemas que pudieran ocurrir en las 
implementaciones. 

V.8 Contenido de los Support Packages. 

Contienen correcc iones a programas relevantes al servidor de SAl' CRM en sus diferentes 
módulos, el software adici onal a SAl' CRM será corregido a través de archivos binarios. Cada 
Support Packages contiene todas las cOITecciones que han sido reali zadas desde el previo 
Support Package y no son acumulativos, el sistema sin embargo aseg ura la aplicac ión en 
estri cta secuencia, los Support Packages son generados cont inuamente para todas las versiones 
dentro del período de mantenimiento de una versión. 
An tes de rea lizar una implementac ión de Support Packages es altamente recomendable leer las 
notas generales recomendadas para el Support Package o parche que se in stale, es tas no tas son 
proporcionadas por SAl' AG. 
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V.9 CRM Support Packagcs Manager (transacción SPAM). 

Con es ta transacc ión se reali za la in stal ación de SUppOrl Packages, CO ITe a nive l de sistema, no 
son requeridos conoc imientos a nivel de Sistema Operati vo. Dependi endo de la confi gurac ión o 
tipo de l s istema. existen Ji ferentes tipos de Support Packages: 

SAp_ BASlS 
SAp_ ABA 
BBp/CRM 

(SAl' Basis Component) 
(Cross-Appli cat ion Component) 
(BBp y CR M SI') 

El SUppOrl Package Manager tiene las sigu ientes opciones: cargar, importar 'J despl egar e l 
es tatus de l impar!. tambi én pueden utili zarse procedimientos espec iales para minimi zar e l 
tiempo de afectac ión en la di sponibilidad del sistema. Debido al tamaño y características de los 
Support Packages , la ap li cac ión de los mi smos afecta en gran parte al sistema, genera lmente se 
requi ere: pre requi sitos y post requisitos. La tran sacción propia de CRM (sp_manager). ayuda a 
que los pre y post requi sitos sean llevado a cabo, esta funcionalidad no la trae la transacc ión 
SpAM que esta di sponible en la versión 4 .6C a nivel módulo Base. Para ll amar a C RM 
SP _Manager es necesario introducir la transacción sp_manager, esta transacción esta di sponibl e 
a partir de la versión 6.10. se debe contar con los roles de autorización para es ta tran sacción. 

Support PacJcage Manager. VelSfon 6. fOA1014 SAR 

co.ponmtJ IIlghe$t&r. 

SAP_BASIS ." '''' SAPt:8611I)!o 
SAl' _A B ~ '" OOJS S _P~ASOOS 

8BPCR" 300 "" SAPa::U30015 

" '" 0008 
ST -AIPI 0IC_CR~)OO 0000 
SI- PI 003C_510 0001 

• , 1 
.. ¡¡¡x 

'1 

V.lO Notas Generales de CRM Support Packages. 

Los objetivo de estas notas son: proporcionar una vis ión general de todas las soluci ones 
relacionadas a los problemas incluidas en los Support Packages, describe los requisitos previos 
y posteriores a la instalación de Support Packages. 

.j<J 



Después de la in stalac ión de SAP CRM es necesario ap li car los Support Packages hasta e l 
último di sponible. 

V.II Preparación para la aplicación de Support Packages. 

Obtener las notas, los Support Packages y componentes técni cos si se requieren. los cuales han 
sido mencionados en las notas generales. garan tizar que se ten ga la última versión de todos los 
doc umentos y componentes (el ti empo req uerido depende de l ti po de conexión de la red y 
puede tardar varias horas), leer la doc umentac ión . 

Pasos de Ins talación, descripción, 

En un ambien te donde se tiene instalado las in stancias de: DesalTollo. Ca lidad y Producción, se 
recomienda iniciar la instalación primero en e l ambiente Desarroll o con e l fin de cOlTegir los 
errores que se pudieran susc itar, después en Calidad esperando elim inar todos y monitorear e l 
comportamiento de l sistema, hasta ll egar a l sis tema de Producción con una in stalación ya 
probada de Support Packages libre de elTores. 

DESARROLLO ____ •• CALIDAD ____ •• PRODUCCIÓN 

Pasos individuales en orden cronológico, 

Para reali zar la instalación de CRM Support Packages es necesari o seguir la es tructura de la 
nota General, que consiste en cuatro secciones: 

1. Pasos previos a la instalación de Support Packages. 

Antes de empezar con las instrucciones de la in sta lac ión hay que considerar todos los 
componentes técnicos referentes a las notas de SAPo 

2. Instrucciones para componentes técnicos. 

A continuación se enuncian los componentes técnicos comunes en un ambiente del software 
SAP CRM. Algunos de estos pasos se pueden realizar en paralelo como acc iones prev ias a la 
instalación, para reducir al mínimo el tiempo en que no estará di spon ible e l servicio de SAP 
C RM, cOll siderando sólo aquellos escenarios indi spensables en e l rol de l negoc io, por ejemplo. 
si no se utiliza el componente mobile sales o services no se necesita rea li zar estos pasos. en 
algunos pasos no es necesari o realizar la actuali zación o cOlTecc ión de los in volucrados. 
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La sigui ente tab la muestra los pri nc ipales pasos de instalación: 

TAREA COMPONENTE ACCION PREREQU IS ITO TI EMPO R EQ UERIDO 
PARA LA DEL SISTEMA 
TAR EA (M INUTOS) 

I CRM Se rve r In>!alar el último Es ta tarea puede 
kerne l Se n 'eL ser e n cualquier Aprox imadamente 25 m . 

tie mpo . 

2 CRM Server Ap li cac ió n de la Rea lizar primero la 
última versión de la actua li zac ión de l Aprox imadamente 30 m. 
transacci ón SPAM kerne l Server. 
(nota 19466) . 

---~ -----
3 CRM Server Insl3!Jción de los Aplicar primero la 

Support Pack3ges última versión de la Aprox imadamente 30 '11. por 
B:lsis (ver la nOla transacción SPAM. cada Suppon Package. 
83-158) 

4 CRM Server Insta lació n de los Ap licar primero los 

I 
Suppon Packages SUPPORT Aprox imadamente 30 m . por 
ABA (ver la nota PACKAGE de cada Suppon Package. 
83-158)_ Basis. 

~CRM~~e_, _ 

In stalac ión de los Ap li car primero los Aprox imadamente 180 m. 
Suppon Packages SUPPORT por cada Support Pac kage. 
CRM (ver la nota PACKAGE de 
83-158) Basis y ABA. 

~. 

6 R/3 Bac kend Instalació n de La instalació n -de 

I Server 
Suppon Pac kages Suppon Pac kages 
para SAP R/3 P lug - para R/3, PI Y Add-
in ons es 

I 
(\er la nota independi ente de 

I 18 1255 : instalac ión CRM y puede ser Aprox imadamente 30 m. por 

I 
de Add-ons PI y la en cualqu ier cada Suppon Package. 

i 
nota 2 14503: ti empo . 

L 
estra tegias en PI) 

I 

Dos veces al año se 
recomienda 
ac tualizar a la 
última vers ión I 
estos componentes. 

7 SAP CRM Field Si se util iza este Esta actividad se 

Sales Sce nario escenario actuali zar puede realizar en 
todos los paralelo co n la Aproximadamente 520 m . 
componentes actualización de 
li stados en la nota CRM_ 

r---;--- genera!. 
------

8 Java Software Ap li car la nue va Esta instalación 

Developme nt Kit versión de SDK, si puede ser e n 

(SDK) una nueva vers ión cualquier etapa . Aprox imadame nte 20 M . 
es necesaria, ver la 
nota oenera!. 

9 Java Connec tor Ap licar la nueva Ap licar primero la 

(SAP JCO) versión de JCO, si nueva vers ió n de la 
una nueva versión apl icación Aproximadamente 5 M . 
es necesaria , ver la InQM y. 
nota oenera !. 

lO Internet Pricing Remover e instalar Esta tarea puede Aprox imadamente 30 M . 

and Configurator SAP IPe. reali zarse en 

(SAP IPC) c ualquier etapa_ 
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11 InQMy Appli c ation Aplicar la nueva Apli car pri mero la 

Se rver versión de InQM y. llueva versión de 

(InQMy) si una llueva JCO. Aprox i madamente 20 M. 
versión es 
necesaria. ve r la 
nota genera l . 

12 Internet Sales Ac tua lizar el WAC Actual izar primero Aproximadamente 20 M. 

Web Application manua lmente o con el JCO 

(WAC) las herramientas 
propias. 

13 Internet Transaction Instabr el lluevo Esta tarea puede Aproximadamente 60 M. 

Server ITS. real izarse en 

(SAP ITS) cualquier etapa. 

14 Text Retrieval & Aplicar la última Es ta tarea puede Aproximadamente 60 M. 

Information ve rsión de TREX. rea li zarse en 

Extraction cualqui er etapa. 

Search Engine 
(SAP TREX) 

-
15 Broadcast Actuali zar el BMS Verifi car que se 

Message Server al último nive l de tenga el SDK Aprox imadamente 20 M. 

(BMS) Suppon Package. vers ión 1.3 . 

16 QRFC Imponar la versión Aplicar primero Con base 
-------,-

al nivel de 
mínima qRFC de todos los Basis S uppor! Package de los 
todos los R/3 Support ambientes in volucrados. 
servers Package s. 
in volucrados en el 
ambiente de 
mySAP CRM (R/3. 
APO, BW, ver las 
notas 48 1278 y 
438015) --

17 Business Aplicar la última Esta larea puede 

Connector (SAP versión de Be. rea lizarse en Aprox imadamente 20 M. 

BC) (service.sap.com/c 
onnectors) 

cualquier etapa. 

18 Internet Aplicar la última Aplicar primero la 

Customer Self versión de ICSS si última versión de Aproximadamente 30 M. 

Service (ICSS) es necesario. InQM y. 

--- -
19 Multi Channel Aplicar la última Esta tarea puede 

Interface (MC!) versión de MCI si rea li zarse en Aproximadamente 50 M. 
es necesario. cualqu ier etapa. 

--

En general, la comple ta instalación de S upport Pac kages consiste e n c hecar los pre requ is itos, 

lee r la docum e ntac ió n , obtener e l software, ejecutar e l setup, ejec utar los procesos necesarios 

después de la in s ta lac ió n y generar los objetos . 

E l tiempo tota l para e levar a l ú ltimo nive l de S upport Packages en mySAP C RM con todos sus 

componentes e n un ambi ente de trabajo lle va aproximadamente un día de trabajo (reali zado en 

Wall dorf A lemania Support Pac kage 7), s in e m bargo e l ti empo medido para la ap li cación del 

Support Pac kages fue d e 9 horas en las in stalaciones de Ferrocan'il Mex icano. Considerando 
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que el tiempo total inclu ye las horas en que se bajo el so ftware, la obtención de notas, rev isión 
de la documentac ión. Se debe considerar tambi én la ap li c .:tc ión de correcc iones primordial es 
correspo ndi entes a las notas de C RM. Los tiempos proporc ion.:tdos en l.:t tab la só lo cubren e l 
ti empo efec ti vo en que e l s istema es tará indi spuesto para la producción y puede va ri ar 
amp liamentc con los ti empos mencion ados. 
El esfuerzo total requerido par.:t c.:tda paso depende de l contenido de los Support Packages c l 
tamaiio del h.:trdware, y las conex iones de red . 
El sigui ente diagrama de fluj o muestra los pasos para la implcmentación ele Support Packages y 
los componentes técnicos, e l tamaño de los cuadros no represent.:t c l ti empo necesario para 
dicha in stalación. 

V.12 Diagrama de Flujo para la implementación de Support Packages y Componentes 
Técnicos. 

SECUENCIA 
SR .. 

CRM Implementación de Kernel y Support Package s 
Regeneración de Bdocs, Creación de SiteIDs y 
Subscripciones, conversiones CDB . 

Instalación de R/3 Backend Plug- In Support Packages. 
Inte rnet Pricing Configurator (IPC Actuali zación/Reinstalación) 
Desinstalación e Instalación de Comunication Station. 

Actual zación de Mobile Repository Server y Mobile Development Workstation. 

Il c:J 
J1~ 

Kl~ 

Ll~ 

COMPONENTES. 

Actualización de Mobile lOES, Base de Datos. 
Mobile Generation. 
Actualización de Paquetes: Deployment of Mobile. 

Java software Development Kit (SDK). 
Servidor de Aplicación In-Q-My. 
Conector de Java (SAP CO). 
Internet Sales Web Application (W AC). 

Internet Transaction Server SAP ITS). 
Broadcast Messa es Server (BMS) 
Business Connector (SAP BC) 
Multi Chanel Interface (MCI) 

Search Engin 

En este ejemplo se puede empezar con e l componente Al , B 1, C 1 Y E 1 en parale lo. mientras se 
empieza con e l componente E4 ya se ha finali zado con los componentes A l. A2. B l. C 1, DI , 
E l. E2yE3. 
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3. Correcciones a código ABAP. 

Inmediatamente después de ap li car los Support Packages en el servidor de SAP CRM. es 
necesari o ap li car las notas li stadas en la sección de la nota General. 
Las correcciones contenidas en las notas son divididas dentro de ob li gatori as y opc ionales. Es 
necesario ap licar las notas obli gatorias para llevar un a compl eta ac tual izac ión de Support 
Packages. 
Para la implementac ión del código ABAp (lenguaje de programación propio de SAP AG) se 
recomienda utili zar la herramienta: Note Assistant la cual puede organi zar e implementar notas 
de SAP e ficazmente. El SAl' Note Assistant puede reconocer dependencias entre notas, Support 
Packages y ac tu ali zaciones, determina automáticamente los pre requi sitos de las notas de SAl', 
reconoce y protege las modificaciones de código reali zadas por los usuarios y desarrolladores, 
complemen ta cOlTecciones en línea. Si existen cOlTecciones a interfaces entre módulos deberán 
de reali zarse manu almente por el usuari o. 

Como se mencionó, es necesari o leer las notas de SAP antes de la implementación , ya que 
pueden contener pre requisitos, dependencias y referenciar actividades a seguir (reali zar 
cambios a tablas por ejemplo) que se deben considerar cuando se implemenicn. 
Si estas acciones no son consideradas pueden causar nuevos y serios problemas (en lugar de 
corregir el error). Para cada escenario y conex ión (middl eware) son necesari as instrucciones 
especiales, las cuales pueden ser encontradas en la nota general. se deben considerar después de 
que se hayan ap li cado todas las notas obligatorias, esto puede impli car correcciones, cambios o 
nueva fun cionalidad en la configuración. 

4. Cambios realizados después de instalar un Support Package. 

Las notas generales es tán sujetas a cambios hasta que nuevos Support Packages sean liberados, 
si nuevos cambios han surgido, estos se pueden checar en la nota general, todos los nuevos 
cambios son documentados en esta nota. 

Si los Support Packages no son instalados, el sistema no estará ac tu ali zado con las correcc iones 
y cambios que se han liberado y podría no ser compl eto. SAl' maneja notas internas que 
contienen correcciones antes de que los Support Packages sean liberados, antes de instalar una 
nota se debe checar si estas correcciones son contenidas en el próximo Support Package, ya que 
al instalar es te, los cambios realizados por la aplicación de la nota pueden ser borrado por el 
Support Package, teniendo que aplicar de nuevo la nota. 

La transacción SI' _Manager ó "SpAM" agiliza la aplicación de Support Packages sin embargo 
el esfuerzo requerido depende del contenido de los Support Packages CRM que se deseen 
importar. Algunos Support Packages grandes (150 M) pueden requerir más atención que otros. 

Si se desea actualizar el nivel de Support Package por ejemplo del Support Package CRM 5 al 9 
sólo se debe considerar las especificaciones de la nota general referente al Support Package 9 y 
se pueden aplicar en conjunto varios Support Package al mi smo tiempo y en secuencia en vez 
de uno por uno, lo cual ahorra tiempo, ya que se compilan los programas modificados por la 
aplicación de Support Package en conjunto. 
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Conclusiones y 

Anexos. 



Conclusiones. 

El crecimi ento de los sistemas empresari ales ERP y CR M ha ido en ascenso en los últimos 
años, la importancia de estos sistemas para las organ izaciones radi ca en los benefi cios que trae 
consigo. como el de agi li zar sus procesos, ofrecer mejores ti empos de respuesta y brin dar un a 
atención más eficiente al cli ente, lo cual influye directamente en un mejor posicionamiento en 
el mercado. Ante tal panorama. es imperativo para las empresas que cuen ten con operaciones 
altamente rentables y efic ientes. Para e ll o se toma a las tecnologías de in fo rmación como un 
punto central en la consecución de los obje ti vos, éste parece ser e l cam ino que tienen que segu ir 
las empresas que esperan seguir en el mercado. Una empresa que atiende a c lientes que no 
perdonan el más mínimo error, que requiere un funcionamiento milimétrico, es necesario que 
implemente este tipo de sistemas. 

El mayor reto que tienen las empresas para implantar sistemas de información empresariales 
modernos es poner en funcionamiento este tipo de sistemas en una forma exitosa. dentro del 
presupuesto y en tiempo. Este desafio es aún mayor en empresas pequeñas y medianas, ya que 
las mi smas tienen bajos recursos fin anc ieros, personal limitado y la espera de obtener un 
retomo sobre su inversión. Es indi spensable que busquen proveedores de software que ofrezcan 
una integración real de los sistemas de información empresariales . De esta manera la 
implantación de los sistemas tendrá un efecto en toda su empresa. Al conectar las áreas de la 
empresa que estén en contacto directo con el c liente (Front Office). con las áreas operati vas de 
la empresa (Back Office), podrán obtener mejores resultados de negocio. 

Después de haber participado en el proyecto de implantación de CRM en Ferrocarri l Mex icano 
dentro del área de TI, es de suma importancia resaltar los factores que influyen en el mi smo: 

Definici ón clara del alcance del proyecto y los objetivos. 
Patrocinio de altos directivos. 
Fuerte liderazgo de proyecto, espíritu de equipo e involucramiento del usuario. 
Usar y apegarse a una metodología. 
Expectativas realistas. 
Permitir el rediseño organ izacional. 
Manejo del proceso de cambio. 
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Si uno de estos puntos fa lta en el proyecto, la complejidad del proceso de implementación 
puede incrementarse y con esto la inversión mi sma puede sali rse de cont rol. 

Realizar cálcul os de RO l (Retorno de inversión por sus siglas en inglés : return on 
investments) y justifi cac iones de negoc ios en torn o a proyec tos de aplicaciones previos 
a su implantación. 

Estar consciente de que probablemente aumente el límite de características en el ámbito 
de las aplicaciones. Para tal caso, prevenirse elaborando un pl an de proyecto y adherirse 
a él. 

Esmerarse por terminar a tiempo y deshacerse de funciones innecesari as . 

Trazar procesos de negocios antes de implantar la apli cac ión. 

No reali zar adaptaciones o nuevos desarrollos ABAP (lenguaje de programación para 
sistemas SAP) en el sistema SAP C RM a menos que sea absolutamente necesari o. estar 
di spuesto a adoptar las mejores prácticas en torno a las aplicaciones. 

No comprometer enteramente la implantación del sistema en el área de Informática. 
Este tipo de proyectos exigen el in volucramiento de todos los departamentos de la 
empresa desde director general hasta los usuari os fin ales. 

Evaluar cuidadosamente los aspectos de plataforma e integración, no inclinarse sólo 
por las características de una marca. 

No ordenar o imponer una implantación, solicitarl a y ac tuar con base a sugerencias y 
comentarios por los usuarios fin ales, qui enes son los que vivirán día a día con esta 
aplicación. 

Estar in volucrado con la empresa para tomar posesión de una aplicación. 

Tener en cuenta la capac itac ión, verla como un costo o invers ión y no como un gasto. 
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Anexo 1. 

Soluciones CRM en México. 
A continuación se li stan algunos proveedores que ofrecen consultoría y soporte en Méx ico: 

Siebel. La solución de CRM ha evolucionado a integrar e-business. maneja más de 140 
módulos, de los cuales se puedc iniciar con una configuración pequeña dependi endo del 
proyecto y de ahí crecer / 52-61-43-51. 

PeopleSoft. Posee un conjunto de aplicaciones integradas de CRM, optimización empresarial, 
inteligencia empresarial y correo electrónico. Su arquitectura, basada en componentes, se 
integra con aplicaciones ERP. www.peoplesoft.com/528452-84. 

Compaq. Para mercado medio incluye los componentes de un CRM, listo para correr. Integra 
productos y servicios de compalllas reconocidas en el mercado. 
www.compaq.com/services/crrn/index.html/ 52-84-41-59. 

ID Edwards. Para CRM se basa en una combinación de soluciones con Siebel y aplicaciones 
de su ERP extendido, One World, accesibles a partir de la pequeña y mediana empresa. 
www.jdedwards.com/mexico / 52-67-16-00. 

Solomon Software. Ofrece un sistema CRM operando sobre Internet, que cubre ventas, 
mercadotecnia, soporte y comercio electrónico. www.mx .solomon.com/5250-17 63. 

Exactus. Ofrece Exactus CRM, que garantiza la instalación del producto en el menor plazo 
posible, por consultores certificados. www.exactus.com/52-54-31-21. 

Orade. Ofrece integración e implementación a partir de su ERP llamado Fast Forward que 
consiste en una implementación a un precio fijo. www.oracle.com.mx. 

SAP AG. Ofrece una solución CRM integrada que permite la colaboración vía Internet con 
acceso a través de los portales de mySAP.com, incluyendo mercadotecnia, ventas y servicio 
www.sap.comlmexico / 52-57-75-00. 

57 



Anexo II. 

Casos de Éxito con la implantación de SAP CRM en Canadá, Alemania y México. 

SONY, Canadá. www.sony.ca 

SONY Canadá es una compañía ampliamente diversificada. líder en productos desde 
electrónica hasta computadoras. Pertenece al grupo Sony Corporation. Son y de Canadá empezó 
sus operaciones en 1955 como la primera filial de Sony fuera de Japón. Actualmente SONY 
Canadá tiene un rol importante a nivel mundial en las operaciones de Son y Co., innovando en 
electrónica y entretenimiento. 
Sony Canadá necesita lanzar campañas mercadológicas vía correo electrónico y correo 
tradicional , hacia un grupo selecto de clientes potencialmente estratégico, optó por implantar 
como solución de mercadotecnia el sistema SAP CRM. 

"La administración de la compañía con SAP CRM es muy rápida y fácil de utili zar, reduce la 
dependencia del departamento de sistemas y habilita a los empleados a desarrollar y ejecutar 
propias campañas mercadológicas. Sony Canadá se esta beneficiando con SAP CRM." 

Tecnológica: 
ModuloCRM: 
Software SAP: 
Base de Datos: 
Reto: 
Beneficios: 

Ayako Komoto, Director de Mercadotecnia. Sony Style Canadá. 

Potencial (capabilities). 
CRM, R/3 y Business Intelligence. 
Oracle. 
Captura y consulta de información de clientes rápidamente. 
Disponibilidad para crear completas campañas de publicidad, incluyendo 
planeación, desarrollo, definición de audiencia, segmentación de 
mercados y comunicaciones. 

Volkswagen Group, Germany. www.vwgroupsupply.com 

Con el objetivo de estandarizar los sistemas para mejorar la satisfacción del cliente. Grupo 
Volkswagen decide implementar el sistema SAP CRM en todas sus empresas de Alemania. 
Esta decisión fue seguida después de tener dos exitosos proyectos pilotos en 200 1: un nuevo 
centro de soporte de servicio en el lanzamiento del automóvil VW Peaton y el nuevo centro de 
llamadas (call center del modelo Audi). 
El Volkswagen Call Center Maestro fue implementado en septiembre de 2002. 

"Independientemente de cómo nuestros clientes nos alcanzan, nuestros procesos internos corren 
en forma electrónica completamente" 

Christoph Wargitsch, Líder de CRM y nuevas Tecnologías en Audi. 
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Tecnológica: 
Mod ul oCR M: 
Soft wa re SA P: 
Base de Datos: 
Reto: 
Benefic ios: 

Servic io y Centro IllIeracti vo (service and interac tion center). 
CRYl. R/3 y Busi ness Intelli gence. 
Oracle. 
Neces idad de es tandari zar e integrar los sistemas. 
Permitir que di fe rentes marcas dentro de la compañía se beneficien con la 
solución de SAl' CRM. 
Compartir Costos. 

Fujifilm, México. www.fu.iifilm.com 

Con más de 220 empleados y tres de décadas de experiencia en e l mercado Mex icano, Fujifílm 
México es líder en su campo. Con la película de cámara, ofrece un amplio conjunto de 
productos, incluyendo cámaras di gitales. impresión final y equipos di gitales. Además, el 
liderazgo de Fujifilm Méx ico se ext iende a los campos en cine, salud y artes gráficas. Esta 
renombrada compañía necesitó un software más flexible que ayudara a acelerar los procesos 
centralizados de los clientes así como proveer una integración más poderosa. 
Hoy , con la so lución SAl' C RM, los c lientes pueden colocar fácilmente e inves ti gar órdenes en 
línea, lo que se traduce en ventas más grandes para Fujifilm México. 

"Fujifi lm México es un a compañía que busca estar en la vanguardia de tecnología, nosotros 
esperamos firmemente mantener este objetivo con el soporte de soluci ones que SAP provee. 
Nosotros sabemos que hay beneficios aún mayores para ser explotados mediante el software de 
SAP, estamos seguros que esta es un a relación a largo plazo." 

Tecnológica: 
ModuloCRM: 
Software SAP: 
Base de Datos: 
Reto: 
Beneficios: 

Laura Garduño, Líder de Proyeclo, Fujifilm de México 

Ventas en línea (e-se lling) 
CRM, R/3 y Busi ness Intelligence. 
Oracle. 
Mejorar e l servicio a c lientes y asegurar lealtad a la marca. 
Mejora del servicio, satisfacción y retención de cli entes Obtención de 
eficiencia en ventas. 
Ventaja competitiva como líder innovador. 
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Anexo 111. 

Políticas y forma para la administración de usuarios. 
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CLAVE 822·001 HOJA: 1/8 

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL FECHA 

DE ACCESO A USUARIOS EN SAP R/3, EMISiÓN JU NIO 2004 

CRM y BW. 
SUSTITUCiÓN JUNIO 2001 

REVISiÓN : 0.2 

1. - OBJETIVO 

Establecer los lineamientos baJo los cuales se admin istran los roles de usuario y controlar el uso de 

licencias y accesos a los Sistemas SAP . 

2. - ALCANCE 

El presente procedimiento es de alcance general para todos los usuarios de SAP: R/3. B/\N, Y CRM que 

requieran altas, bajas y modificaciones en el Sistema (Desarrollo, Calidad y Producción); su administrac ión 

queda a cargo de la Gerencia de Servicios de Cómputo. 

3. - NORMAS DE OPERACIÓN 

3.1. La autorización para alta de usuarios en el Sistema SAP co rresponde al Subdirector de SAP; para bajas, 
modificación de roles y prórrogas de vigencia podrá realizarse a nivel de Gerente de área y Líder usuario 
SAPo 

3.2. Sólo se efectúan modificac iones y prórrogas al acceso de los usuarios de SAP con solicitud debidamente 
autorizada, de acuerdo a lo especificado en el punto 3. 1. 

3.3. El USERIO de un usuario es personal e intransferible; en caso de detectarse préstamos de claves entre 
usuarios podrá sanc ionarse desde el bloqueo temporal de su clave hasta su baja del sistema. Para 
desbloqueo de la clave por accesos incorrectos podrá ser vía telefónica al área de SAS o vía correo 
electrónico a basis@ ferromex.com.mx por el titular de la misma. 

3.4. El acceso al sistema con clave (USERIO) para personal externo será de seis meses prorrogable previa 
solicitud. 

3.5. Pasado el período de vigencia de un usuario, en caso de no recibir solici tud de prórroga alguna, su baja del 
sistema será automática. 

3.6. Claves de acceso (USER I O) no utilizadas durante un mes calendario completo serán bloqueadas y 
posteriormente borradas en un plazo de 3 días hábiles. Para su desbloqueo se deberá sol icitar prórroga de 
vigencia vía correo electrónico. 

3.7. Para efectos de este procedimiento, en ausencia del Líder usuario , la delegación de autoridad será de 
acuerdo al anexo 4, de no ser así deberá comunicarse por escrito a la Gerencia de Servicios de Cómputo. 

3.8. Los roles de acceso se definen previamente por el Líder usuario de cada módulo (y los valida el Gerente de 
área y usuario final ). 

3.9. A solicitud del Gerente de área y Líder usuario, el USERIO de SAP R/3 PRO se puede crear en QAS. 

3.10. El nassword tendrá como mínimo 8 caracteres v deberá ser cambiado al menos cada 30 días. 
ELABORO REVISÓ AUTORIZÓ 

GERENCIA DE SERVICIOS DE COMPUTO 
SUBDIRECCION SAP/ 

SUBDIRECCION DE SISTEMAS DIRECCiÓN DE ADMON y FINANZAS 



4. - PROCEDIMIENTOS 

4.1. ALTA DE USUARIOS 

RESPONSABLE 

Líder usuario 

Gerencia de Servicios de 
Cómputo 

Líder usuario 

Usuario final 

CLAVE: 822·001 HOJA: 2/8 

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL FECHA 

DE ACCESO A USUARIOS EN SAP R/3, EMI SiÓN JUNIO 2004 

CRM y BW. 
SUSTITUCION: JUNIO 2001 

REVISION 0.2 

No. DESCRIPCION 

1 Define, en conjunto con el Gerente de área los roles de acceso (objetos 
de autorización y transacciones) qué los usuarios necesitan para accesar 
a SAP, ya sea por requerimiento del propio usuario o por necesidades del 
área. 

Accesa al servidor \\lntranet\Politicas\POLlTI CAS 
AUTORIZADASl formatos SAP y selecc iona el formato para al ta de 
usuario del módulo que requiera acceso. 

Copia formato a su PC para su llenado. 

Véase ejemplo de formato de alta en anexo 1. 

2. Llena información solicitada: datos generales de usuario , si existiera una 
especificación particular anotarla, así mismo, indica en los cuadros 
correspondientes los roles a asignar de su módulo. 

3. Anexa la sol icitud vía correo electrónico, con el va. bo. del Subdirector de 
SAP 

4. Envía correo electrónico debidamente autorizado a la Gerencia de 
Servicios de Cómputo (basis@ferromex.com.mx) 

5. Efectua alta de usuario correspondiente anotando en Solicitud el USERID 
asignado. 

6. Informa al Líder usuario la activación del acceso. 

7. Notifica al usuario final USERID y password asignado (vía correo 
electrónico o memorándum escrito marcando copia al Gerente del área). 

8. Accesa al sistema por primera vez y sigue instrucciones del sistema para 
modificar el password con las características de seguridad que requiera. 



CLAVE : 822-00 1 HOJA: 3/8 

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL FECHA 

DE ACCESO A USUARIOS EN SAP Rl3, EMISiÓN JUNIO 2004 

CRM y BW. 
SUSTITUCiÓN ' JUNIO 2001 

REVISiÓN: 0.2 

4.2. - MODIFICACION DE USUARIO YIO PRORROGA DE VIGENCIA 

RESPONSABLE 
Usuario ylo Gerente de area 

Lider usuario 

Gerencia de Servicios de 
Cómputo 

No. DESCRIPCION 
1. Solicita al Lider usuario modificación de rol o prórroga de vigencia para 

accesar el sistema SAP (véase Relación de lideres usuario por módulo de 
SAP en anexo 4) . 

2. Accesa servidor lIintranetlPoliticaslPOLlTICAS AUTORIZADASl formatos 
SAP y selecciona el formato para Modificación de usuario del módulo que 
requiera . 

Copia formato a su PC para su llenado. 

Véase ejemplo de formato de modificación en anexo 2. 

3. Llena información solicitada en el formato indicando: los nuevos roles. la 
eliminación de roles ylo la nueva vigencia de acceso 

En caso de modificar la solicitud original o rechazarla. hace del 
conocimiento del usuario o Gerente solicitante. indicando razones para 
hacerlo. 

4. Env ia solicitud por correo electrónico a la atención de: 
basis@ferromex. com.mx de la Gerencia de Servicios de Cómputo. 

5. Recibe correo con la solicitud anexa y efectúa modificación a la clave o 
rol del usuario correspondiente. 

6. Informa por correo electrónico al Lider usuario solicitante que el cambio 
fue efectuado, con copia al usuario propietario del USE RID. 



4.3. - BAJA DE USUARIOS 

RESPONSABLE 
Gerente de área 
Líder usuario 

Gerencia de Servicios de 
Cómputo 

CLAVE : 822·001 HOJA: 4/8 

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL FECHA 

DE ACCESO A USUARIOS EN SAP R/3, EMI SiÓN JUNIO 2004 

CRM y BW. 
SUSTlTUCION: JUNIO 2001 

REVISiÓN: 0.2 

No. DESC RIPCION 
t Accesa al servidor Ilint ranetlPoliticaslPOLlTICAS 

AUTORIZADASl formatos SAP y selecCiona el formato para Baja de 
usuario del módulo que requiera . 

Copia formato a su PC para su llenado. 

Véase ejemplo de formato de baja en anexo 3. 

2. Llena en el formato únicamente datos generales del empleado. 

3. Envía solicitud de baja por correo electrónico a la atención de: 
roles@ferromex.com.mx de la Gerencia de Servicios de Cómputo con 
copia al correo del Líder módulo SAP ó Gerente de área que 
corresponda. 
(véase Relación de líderes usuario por módulo de SAP en anexo 4) . 

4. Efectúa baja del usuario. 

5. Para el caso de bajas de las claves de usuarios empleados de 
Ferromex con vigencia indefinida, solicita mensualmente de 
Relac iones Industriales reporte de bajas de usuarios de todas las 
Divisiones, bloqueando en el sistema las claves correspondientes. 

Ejecuta reportes de claves de usuario de dialogo sin acceso por más 
de 30 días, dando de baja las claves de este reporte. 



CLAVE: HOJA: 

Forma para alta, baja y modificación de FECHA: junio de 2004 

usuario en SAP : R/3 , CRM y BW. 
EMISIÓN: j unio de 2004 

SUSTITUCiÓN: .. ........ 

REVISION : 0.0 

So licitud dc ALTA dc usuario 

USERID asignado: 

Datos Generales del emp leado: 
No. de Empleado: 
Tipo de Empleado: Empleado de Ferromcx , Empleado dc Proveedor. por 

Honorarios 
Sistema: DEV , QAS, PRO , BWD. BWP, CRD. CRP. 
Apelli dos: 
Nombre (s): 
Fu nción: 

- -----
Departamento: 
Teléfono / ex t. : 
e-mai l: 
Centro de Cos to: 
Otra especificac iones: Impresora, usuario de comunicación y/o pruebas. 

representación dec imal, formato de fecha. c te. 
Fecha de Solicitud: 
Período de Validez: 
Solicitó: 

Roles : 

Y:MM XXXXX 
Y:CO XXXXX 
Y:PM XXXXX 
Y:R XXXXX 
Y:SD XXXXX 
Y: HR XXXXX 
Y:BA XXXXX 

---- ---

Autori zaciones: 

Vo. bo. Gerente del área 
Vo. bo. Subdirección de SAP 



CLAVE: HOJA: 

Fo rma para a lta, b aja y modifi cació n d e FECHA: Junio de 2004 

u s u a ri o en SAP: R/3 , CRM y BW. 

EMISION: junio de 2004 

SUSTITUCiÓN . 

REVI SiÓN. 0.0 

Solicitud de MOD IFICACIÓN de usuar io 

USERID asignado: 

Datos Generales del empleado: 
No. de Empleado: 
Tipo de Empleado: Empleado de Ferromex , Empleado de Proveedor. por 

Honorarios 
Sistema: DEV. QAS. PRO , BWD. BWP, CRD, CRP. 
Apellidos: 
Nombre (s): 
Función: 
Departamento: 
Teléfono / ext.: 
e-mail: 
Centro de Costo: 
Otra especificaciones: Impresora usuario de comunicación y/o pruebas, 

representac ión decimal, formato de fecha. etc . 
Fecha de Solicitud: 
Período de Validez: 
Solicitó: 

Roles: 

Y:MM XXXXX 
Y:CO XXXXX 
Y:PM XXXXX 
Y:FJ XXXXX 
YSD XXXXX 
Y:HR XXXXX 
YBA XXXXX 

Autorizaciones : 

Vo. bo . Gerente del Empleado 



Glosario. 

Back officc: sistemas enfocados al interior de una empresa. por ejemplo ERP. 

Business Intclligence: Inte li gencia de Negocios, posee capacidades para crear reportes 
analíticos, generac ión de informes para la toma de decisiones. 

CRM: Customer Relationship Management, Administración de las Relaciones con el Cliente. 
atiende la relación con los clientes, resuelve el nivel de consistencia del servicio, segmenta y 
relaciona mercados, seguimientos de ventas. 

Las soluciones CRM abarcan la selección y adqui sici ón de los clientes. el análisis y planeación 
de mercadotecnia, identificación de prospec tos, admini stración de pedidos y soporte al cliente. 
Además para convel1ir la lealtad del cliente en satisfacción CRM brinda un asesoramiento a los 
clientes por medio de chat, telefonía IP (Protocolo de Internet) y con una central de ll amadas, 
también cuenta con un modelo para retener a sus clientes, etc. 
CRM proporciona una integración de herramientas y metodologías orientadas al conocimiento 
de las necesidades de los clientes, así como el estado que guarda la competencia en el mercado 
global, pero también busca superar los pronósticos y hacer del Internet una central de acceso a 
toda la información, con la que también coloca en su justa dimensión al comercio electrónico. 

ERP: Enterprise Resource Planning, Pl aneac ión de Recursos Empresariales, administra los 
procesos internos del negocio, optimiza los tiempos de ciclo de venta y costos en la cadena de 
valor. 
El concepto ERP (Enterprise Resource Pl anning), parte del Back-Office, el cual esta enfocado 
al interior de la empresa. ERP es un sistema para la pl aneación, control y operación totales de 
una empresa. Esta diseñado para reducir el tiempo de respuesta, el ciclo de producción, 
optimizar la calidad, mejorar la calidad, mejorar el manejo de activos, reducir los costos 
optimizando la comunicación y proporcionando herramientas de aplicaciones. Provee li gas con 
sistemas técnicos tales como diseño, pl aneac ión de procesos, control de procesos, manejo de 
materiales y pruebas. Es un sistema integral, reporteador, cliente/servidor. 
La idea principal de los ERP 's es resolver la emisión de la documentación , consultar 
instantáneamente la situación de productos. pedidos, compras, cobros, pagos, inventario y otros 
procedimientos administrativos como el análi sis gráfico de la información, la realización de las 
declaraciones de impuestos sin retrasos y de los procesos de cierre y aperturas de ejercicios con 
la flexibilidad . 
Las áreas bás icas del ERP son finanzas, logística, producc ión , y rec ursos humanos. 
Las empresas que cuentan con sistemas ERP tiene la capacidad de cambiar de estrategia, 
tácticas y procedimientos acordes a la situación del mercado. Otros de sus beneficios son: la 
creación de una vi sión unificada de los negocios común a todos los departamentos y funciones 
de las empresas; bases de datos centralizadas en las que se registran, procesan , monitorizan y 
controlan todas las funciones de la actividad empresari al. 
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DDL: Dynamic Link Librar)' (por sus siglas en inglés), son archi vos din ámi cos que almacenan 
fun ciones ejecutables o datos que pueden ser usados por ap licac iones Windows. 

DW: Data Warehouse, almacena en un modelo multidimensional de datos los reportes 
analíticos, generac ión de informes para la toma de deci siones . 

Frontend: inte rfaz de usuario final. 

Front office: sistemas enfocados al ex terior de la empresa, por ejemplo CRM. 

Tablespace. Partición de la base de datos Oracle .. 

RAID: Redund::::1t Array Of lnexpensive Disks, categoría de di scos duros que permite e l 
almacenaje seguro y la recuperación veloz de la información 

Plug and Play. Protocolo de Hardware que permite la instalación simple de equipo nuevo, 
reconociendo los di spositivos nuevos de forma automática. 
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