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El manejo de la informacion en la actualidad es un hecho que no puede pasar inadvertido
para nadie. Es una realidad que mientras mas dominio se tenga de esta mayor sera el
control que se tenga sobre el mundo que nos rodea. De ahi la necesidad de manejarla,
. organizarla y ofrecerla para un mejor uso. No es menos cierto también que la sociedad
cubana carece de o puede obtener muy poca informacién relacionada con sus intereses.
El presente trabajo pretende ofrecer una soluciéon a esta problematica enfocada a los
servicios al cliente, brindando la informacion que estos necesiten obtener basada en
servicios o productos facilitados por diferentes entidades y para esto ofrecemos una
propuesta de plataforma CALL CENTER, integrando en la misma tendencias actuales de
comunicacion como son el correo electrénico, el World Wide Web (WWW) y las
telecomunicaciones. Esta plataforma contribuirda a la adecuada organizacién de la
informacion proveniente de las diferentes entidades que deseen ofrecer servicios o
productos para el conocimiento de los clientes en general y poder facilitarla por los medios
de comunicacién antes mencionados, asi como la posibilidad de brindarle a las entidades
interesadas una infraestructura para facilitar y organizar esta informacion.

Este trabajo describe las decisiones relacionadas con el andlisis, disefio de la aplicacion y

proporcionan también una exposicion y una explicacion detallada de su implementacion.






The handling of the information at the present time is a fact that cannot happen inadvertent
for anybody. It is a reality that, while more control you have over this, greater one will be
the control than it is had on the world that surrounds us. Of there the necessity to handle it,
- to organize it and to offer it for a better use. It is not less certain also than the Cuban

society lacks or can obtain very little data related to its interests.

The present work tries to offer a solution to this problematic one focused to the services to
the client, offering the information that these need to obtain based in services or products
facilitated by different organizations and for this we offer a proposal of platform CALL
CENTER, integrating in same the present tendencies of communication as they are the
electronic mail, the World Wide Web (WWW) and the telecommunications. This platform
will contribute the suitable organization of the originating information of the different
organizations that wish to offer services or products for the knowledge of the clients in
general and power to facilitate it by mass media before mentioned, as well as the
possibility of offering to the interested organizations an infrastructure to facilitate and to
organize this information. This work describes the decisions related to the analysis, design
of the system and also provide an exhibiton and a detailed explanation of its
implementation.
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Plataforma CALL CENTER. Introduccion

En la actualidad, el proceso de informatizacién de una sociedad se ha convertido en un
renglon fundamental para lograr un buen desarrollo de la misma. Es por esto que nuestro
pais le ha prestado una especial atencion al desarrollo de este proceso, proceso al cual se
. le ha destinado una gran cantidad de recursos materiales y al que se han vinculado miles
de personas cuyo objetivo no es mas que el de dar un importante paso hacia el
perfeccionamiento de una sociedad que hemos sido capaces de mantener y llevar

adelante por mas de 40 afos.

Pese al gran esfuerzo realizado en aras de desarrollar este proceso e independientemente
de los avances que se han obtenido hasta ahora, podemos decir que existe una media
poblacional a la cual le es dificil el acceso a un ordenador online en un momento dado, y
como consecuencia de esto se le dificulta el acceso a cierta informacion que se encuentra

disponible y que solo puede llegarle a través de este medio.

Desde otro punto de vista, existe una gran gama de centros que poseen cierta informacion
y que es de su interés que sea de conocimiento publico; esta informacién bien puede ser
de caracter comercial 6 de otra indole, y su conocimiento por parte de la mayoria de la
poblacion y de otros centros en general puede ser de gran importancia para el desarrollo
propio de estas entidades.

Haciendo un andlisis de la problematica planteada anteriormente y teniendo como punto
de partida el uso de las tecnologias que brindan las telecomunicaciones y la informatica en
la actualidad, podemos decir que una solucién a este problema puede encontrarse en el
desarrollo de una Centro de llamadas o CALL CENTER, el cual no solo brinda un sitio
para albergar la informacion relativa a las empresas sino que permite que esta informacion
sea divulgada a través de un medio mas asequible a la poblacién, como puede ser el
teléfono; todo esto sin despreciar el uso de los otros medios ya utilizados anteriormente
tales como el ordenador.

En nuestro pais ya contamos con una entidad que ya ha trabajado sobre esa linea de
desarrollo, se trata de CUBATEL S.A., Sociedad Cubana para las Telecomunicaciones. La
misma tiene por objeto la proyeccion, disefio, ingenieria, produccién, instalacion, montaje,
supervision, consultoria, capacitacion, activaciéon, configuraciéon, puesta en marcha,

garantia y asistencia técnica de sistemas, redes y/o equipos de telecomunicaciones e
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informaticos de todo tipo que estén asociados a las comunicaciones, incluyendo el
software vinculado a los mismos, entre otros servicios.
Esta entidad, en conjunto con la Universidad de Ciencias Informaticas (UCI) ha decidido
. emprender un proyecto que comprende el desarrollo de una Plataforma CALL CENTER
para servicios a terceros. Para el mismo se ha creado un grupo multidisciplinario formado
por especialistas de la propia empresa y estudiantes de la UCI, asi como diplomantes de
Ciencias de la Computacién. Este grupo cuenta ademas con la disponibilidad de medios
técnicos ofrecidos por ambas instituciones con el objetivo de lograr un buen desempeiio
en el proceso de desarrollo de dicho proyecto.
Para llevar a cabo el mismo se pretende cumplir con los siguientes objetivos:
@ Poner en funcionamiento un CALL CENTER en el pais que sea accedido tanto por
personas naturales como juridicas.
@ Contar con una plataforma teleinformatica que pueda ser un PORTAL WEB
orientado a tele ventas y oferta de informacién sobre productos y servicios, asi como

un servicio de correo electrénico que brinde servicios analogos.

©

La utilizacion de nuevas tecnologias en funcién de la sociedad.

@ Crear una plataforma CALL CENTER orientada a diferentes empresas que no
cuenten con capacidad para un CALL CENTER propio.

@ Lograr el trato personalizado segun los clientes, permitiendo que se alcance un
crecimiento notable por parte de las entidades que incluyan sus productos y servicios
en dicha plataforma.

@ Incorporar soluciones tecnolégicas de avanzada en funcion de la atencion de los

clientes

En un primer ciclo de desarrollo se pretende crear las bases para la plataforma CALL
CENTER, lo que cuenta con un estudio profundo de las empresas que existen en el
mercado con el objetivo de realizar un disefio lo mas general posible de dicha plataforma
para albergar la informacion procedente de cualquier entidad interesada en usar el
servicio. Por otro lado se persigue la implementacion de un médulo de correo electronico a

través del cual se mostrara la informacion almacenada a los usuarios usando este medio,
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lo que va a constituir una de las tantas formas en la que sera posible la divulgacion de esta
informacion. Ademas, se desarrollara el médulo de administracion de la plataforma.

- El presente trabajo estad estructurado en una introduccion y tres capitulos. El primer
capitulo “Fundamentacion Teérica” estara dirigido a dar una panoramica acerca de lo que
es un CRM y ademés trabajara el concepto de Centro de Llamadas 6 CALL CENTER, asi
como las caracteristicas fundamentales y ventajas que presenta el mismo tanto para las

entidades como para los usuarios.

El capitulo 2 “Analisis, disefio y funcionamiento del sistema” tratara, como su nombre lo
indica, el disefo, analisis y funcionamiento del sistema. En él se particularizaran las
cuestiones del andlisis y el por qué de la arquitectura seleccionada, ademas, se explicara

su funcionamiento y el disefio de las bases de datos utilizadas.

El capitulo 3 "Implementacion del sistema" tratara sobre los detalles de la implementacion,
tecnologias y herramientas utilizadas. Se particularizaran cuestiones de los diferentes

modulos y sus caracteristicas principales.

Finalmente, se dan las conclusiones de nuestro trabajo, asi como las recomendaciones

para perfeccionarlo en el futuro.
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Introduccion.

En el presente capitulo se abordaran algunos conceptos fundamentales para el desarrollo
. de nuestro proyecto. Se dara una breve referencia acerca de los CRM como una solucion
al creciente desarrollo del comercio a nivel internacional. Estara dirigido fundamentalmente
a definir que es un CALL CENTER, asi como explicar sus caracteristicas fundamentales y

ventajas que proporciona para las entidades y poblacion en general.

1.1 Acerca de los CRM

Durante los comienzos y mediados del siglo pasado, se fueron construyendo diversas
teorias para la administracion de procesos dentro de las empresas, que demostraron en
su tiempo mejorias para los administradores pero que al paso de los afios y con los
cambios en la tecnologia y el medio ambiente competitivo dejaron ver sus deficiencias y
obsolescencia. Desde los 90's con la llegada de la Era Digital, las empresas comenzaron a
integrarse a las tecnologias basadas en la Internet, una de las cuales es CRM (Customer
Relationship Management).

Un sistema CRM automatiza los procesos de negocio horizontalmente integrados que
involucran a todas aquellas areas de la empresa que constituyen punto de contacto con el
cliente - ventas (gestion de contactos, configuraciéon de productos), marketing (gestion de
campanas, tele marketing), servicio al cliente, a través de mdltiples e interconectados
canales de comunicacion y servicio; y su integracién con los restantes sistemas de gestion
internos. La arquitectura de la aplicacion CRM debe combinar tanto la tecnologia
operacional (gestion de los procesos de negocio orientados a la transaccion, soportados
por bases de datos transaccionales), como las tecnologias analiticas (para gestion de los
procesos de seguimiento de resultados y rendimientos, soportados por bases de datos

dimensionales).

La implementacion de aplicaciones CRM, para la administracion y control de las
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relaciones con los clientes implica que, a nivel racional, se pueden dar pruebas de que la
mejor opcidn es la de la empresa; a nivel emocional, se puede crear un vinculo hacia la
marca o empresa, mas valioso que el de la competencia y, a nivel inconsciente, generar

. un héabito automatico para optar por la empresa.

Un CRM debe ser visto como una combinacién de gentes, procesos y sistemas mas que
definirlo como una aplicacién de la tecnologia de informacion. Estas herramientas
tecnologicas existentes hoy dia, nos permiten un mercadeo uno a uno, es decir, dejan a la
empresa comunicarse con los consumidores a un nivel personal. Ahora bien, toda esta
tecnologia tiene que ver directamente con tres aspectos o areas de una empresa: Ventas,
Servicio y Marketing, en si las referentes al trato con el cliente y que manejadas

correctamente nos permite:

@ Captar Clientes
@ Reforzar la Lealtad del Cliente

@ Mejorar Relaciones con el Cliente

Un elemento importante a tener en cuenta para lograr un desarrollo exitoso de un CRM lo

constituye el CALL CENTER, del cual hablaremos a continuacion.

1.2 CALL CENTER

Es un conjunto de herramientas de Informatica y de Telecomunicaciones que, puestas a
disposicion de un grupo de operadores encargados de atender llamadas telefonicas

masivas, eleva la productividad de los recursos tecnologicos y de los recursos humanos.

Este requiere de un equipamiento que incluye avanzada tecnologia, la cual, junto al uso de
las lineas telefénicas y la intervencion de operadores de atencion van a conformar una

potente herramienta capaz de satisfacer las necesidades informativas del usuario de una
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manera rapida y eficiente, proporcionandole a este incluso la posibilidad de una atencion

personalizada en el menor tiempo posible en caso que la requiera.
- Un CALL CENTER maneja dos grandes tipos de problematica:

Q@ Camparias Entrantes, donde el llamado lo genera el cliente que requiere una
atencion o la realizaciéon de una transaccion, o

@ Campafas Salientes, en las que la accion es iniciada por los operadores del
CALL CENTER.

En el primer caso es fundamental evitar la formaciéon de colas de espera, asi como la
congestion en las lineas, que no hacen mas que causar insatisfacciones por parte del
cliente. Es conveniente en este caso darle a conocer al cliente el tiempo medio de espera
probable, para que éste pueda tomar la decisién de esperar o llamar en otro momento.
Una facilidad importante es la de poder avanzar en la llamada todo lo posible de manera
automatica, sin intervencién del operador, de manera de reducir la cantidad de operadores

necesarios para manejar un trafico determinado.

En el segundo caso, cuando las campafias son salientes, las funcionalidades
fundamentales de un CALL CENTER deben ser el discado predictivo, la posibilidad de
trabajar con listas de llamadas y la distribucion de llamadas segun la lista a que

corresponde, de manera de poder manejar varias camparias simultaneas.

En ambos casos es importante lograr una distribuciéon uniforme de llamadas entre los
operadores (ACD), presentar al operador toda la informacién del cliente en el momento de
transferir la llamada (CTI), permitir que el supervisor tenga toda la informacion estadistica
y las posibilidades de escucha e intervencion en las llamadas de los operadores que
hagan posible una gestion eficiente del mismo (ACD) y permitir la grabacion digital de
determinadas llamadas, como herramienta de control y auditoria.
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Para lograr esto, el CALL CENTER consta de varios médulos, los cuales damos a conocer

a continuacién:

1.2.1 Médulos de un CALL CENTER.

1.2.1.1 Médulo ACD (Automatic Call Distribution).

Se encarga de realizar una correcta distribucion de las llamadas entrantes a las distintas
posiciones de operadores telefonicos, de forma rapida y permitiendo una carga de trabajo
uniforme por operador, logrando una eficiente utilizacion de los recursos. La misma esta
basada en algoritmos y sistemas de asignacion parametrizables por el cliente. Esto da la
posibilidad de crear grupos de atencion, especializados por temas, tipo de clientes, etc.
Esta distribucién puede ser cambiada dinamicamente, siguiendo la evolucion de los
requerimientos sobre el CALL CENTER.

1.2.1.2 Médulo IVR - Interactive Voice Response.

Su principal funcién es la atencion de la llamada entrante durante un cierto tiempo en base
a “vocalizacion de datos que se encuentran previaménte grabados, o se acceden desde
una base de datos operacional, y que son manejados interactivamente durante la llamada,
en funcioén de una programacién determinada por la aplicacién especifica del cliente“. Esto
permite liberar a los operadores del CALL CENTER de una gran cantidad de tareas
rutinarias y repetitivas, necesarias en todas las llamadas, y que pueden ser eficientemente
atendidas por un sistema de este tipo. Ejemplo: la recepcién y bienvenida, la identificacion
del cliente que llama mediante cédigos internos de la empresa (# de cliente, # de cuenta,
etc.), la determinacion del tipo de requerimiento especifico para direccionar la llamada a

un grupo de operadores especializado, etc.
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1.2.1.3 Médulo CTI - Descripcion General.

~Interviene al transferir la llamada a otro operador, o de un IVR a un operador.

Esta necesidad puede surgir del hecho de que, la llamada requiera una especializacion
distinta al operador que se determind originariamente, o bien de la necesidad de
intervencion de un nivel de supervision para la resolucion definitiva del problema, o al
hecho que el cliente quiera resolver varios problemas en la misma llamada, o que luego de
navegar por el IVR el cliente requiera atencion personalizada, etc.

En estos casos, es necesario que al transferir la llamada (voz), dicha transferencia se vea
acompanada por la informacién (datos) que se ha ido obteniendo hasta el momento de la
transferencia. De esta forma se evita tener que recomenzar la atencién del requerimiento
del cliente, lo cual traeria como consecuencia una gran insatisfaccion por parte del mismo

ya que este deberia repetir todos los pasos nuevamente.

Su funcién radica en la transferencia simultanea de la llamada a un agente (voz) al mismo
tiempo en que se transfieren los datos a la pantalla de la estacion de trabajo de dicho
agente (datos). El él intervienen dos tecnologias poderosas: Informatica y Telefonia,
transformando a la simple transferencia de la llamada en lo que se denomina “Llamada

en contexto”.

1.2.1.4 Médulo de Grabacion Digital

Su objetivo es permitir, segun se programe, la grabacion de los registros hablados por los
operadores y/o por los que llaman al CALL CENTER.

Se utiliza entre otras cosas para el control de calidad de la atencién de los clientes por
parte del operador. También puede ser de gran utilidad en aquellos casos donde el CALL
CENTER es utilizado para recibir pedidos, reclamos, dar 6rdenes (pagos, transferencias

bancarias, etc.), emergencias, o para resolver posibles conflictos.

-9-
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El proceso de almacenamiento de los registros hablados se realiza de forma organizada,
permitiendo realizar la busqueda posterior de una manera rapida y eficiente teniendo en
cuenta algunos criterios como lo pueden ser la fecha, hora, duracion de la Ilamada,

. operador, etc.

Puede activarse automaticamente, por programa o por un comando del operador.

1.2.1.5 Moédulo de Correo Electronico.

Su funcién radica en transmitir por via e-mail toda la informacién disponible. No esta
considerado como un médulo imprescindible para el desarrollo de un CALL CENTER, sin
embargo es de gran importancia ya que presenta un coste de produccion tremendamente

bajo, mientras que la calidad del servicio y la penetraciéon que se alcanza son tremendos.

Funciona de la siguiente manera: cuando se recibe un correo electronico, este procede a
identificar las palabras claves que pueden venir tanto en el asunto como en el cuerpo del
mensaje y de acuerdo al procesamiento que haga de estas palabras, puede realizar una
respuesta automatica 6 en caso de que requiera una atencién ain mas personalizada,
puede redireccionar el mensaje a un agente que puede estar preparado en el tema a

investigar por el usuario.

1.2.1.6 Médulo WEB

Se basa en una comunicacién sincrona, en la que una persona que navega por una
pagina Web puede acceder a toda la informacion disponible y puede contar también con la
atencion inmediata y personalizada de un agente u operador. La principal ventaja es que
aumenta la relacion entre una organizacion y sus clientes, gracias a que se ofrece una

asistencia personalizada a los clientes.

-10 -
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El agente u operador puede acceder online a la misma pagina en la que se encuentra el
usuario, cooperando con él mediante navegacion guiada o recursos compartidos, con lo

cual el servicio ofrecido es de alto valor afiadido.

1.2.2 Tipos de CALL CENTERS

Podemos agrupar a los CALL CENTERS de acuerdo a dos criterios fundamentales:

@ Basados en su ubicacion
o Internos
o Externos
@ Basado en tipo de conmutacion
o Basados en PABX
o Basados en Servidor de Comunicaciones
o Mixtos

1.2.2.1 Basados en su ubicacién

Internos

Se le considera interno cuando el mismo pertenece a la empresa que brinda ese servicio,
facilitando el acceso a la informacién propia de la empresa y de nadie mas. Requiere de
que la empresa tenga todo el equipamiento y la tecnologia necesaria que demanda la

implantacion de un servicio de este tipo.

Externos

Se dice externo cuando este pertenece a terceros a los que se les contrata el servicio. Eso
es de gran importancia para las empresas que no cuentan con el equipamiento requerido
para montar un servicio de este tipo. Una de las razones puede ser porque no se cuente
con recursos suficientes como para emplearlos con ese fin, por lo que pueden optar por
contratar este servicio, contrato que evidentemente resulta mas econémico que la compra

de todo un equipamiento tecnolégico. Esto presenta algunas desventajas, como lo puede

11 -



Plataforma CALL CENTER. Capitulo 1

ser el hecho de que la empresa que contrata el servicio tenga que compartir cierta
informaciéon con el organismo que provee el mismo, no sucediendo esto en el primer caso,
donde el CALL CENTER pertenece a la misma empresa. Desde el punto de vista de la
- empresa que provee este servicio, existe un gran ventaja y es que la misma, con el paso
del tiempo va a ser propietaria de una informacién muy valiosa que es el resultado de
estudios realizados sobre datos relativos a los usuarios de ese servicio, informacion que
puede ser usada para hacer estudios de mercado con vistas a mejorar los negocios. Esta

informacién suele ser muy bien pagada.

1.2.2.2 Basado en el tipo de conmutacion

Basados en PABX

Inicialmente, los CALL CENTERS fueron considerados como una extensién del uso de las
facilidades que brindaba la Pizarra Telefénica Corporativa (PABX). Pizarra que, se
pensaba que habia sido disefiada para resolver todos los requerimientos que se
relacionaran con las llamadas telefonicas entrantes o salientes. En la figura 1 del anexo 1
se muestra como funciona una configuracion basada en este esquema, es decir la
utilizacién de la PABX Corporativa para administrar el CALL CENTER.

La PABX habia sido disefiada y configurada basicamente como una herramienta de
switching entre un numero reducido de lineas externas y un nimero mayor de internos, y
al mismo tiempo, pensada para darle al usuario interno una cantidad de funcionalidades

propias de los requerimientos de un usuario eventual, de oficina.

Por otro lado tenemos que un CALL CENTER es totalmente lo inverso. Es un centro en el
que las lineas que comunican al mismo con el exterior son siempre mas numerosas que la
cantidad de puestos de atencion. Ademas, el usuario fundamental es un conjunto de
operadores telefénicos que tienen requerimientos fundamentalmente diferentes al de un

usuario normal de oficina.
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Esto trae como consecuencia un gran problema, el cual ha sido resuelto agregando
diferentes médulos de HW y SW, donde algunos de ellos son propietarios y otros son

directamente sistemas independientes adoptados de terceros proveedores.

Esto hace que las implementaciones de CALL CENTER sobre Pizarras Telefénicas (PABX)
del mercado carezcan de una vision integral de disefio. Las mismas son el producto de
modificaciones y agregados funcionales a un dispositivo que tuvo su origen en una
necesidad diferente. Esta caracteristica contribuye a que el costo de este tipo de solucién
crezca exponencialmente con el trafico y la cantidad de posiciones de atenciéon. Al mismo
tiempo, el hecho que la informacion y las herramientas de gestion estén distribuidas aumenta
considerablemente las dificultades de administracién del sistema y limita, o por lo menos
complica mucho, las posibilidades de obtener estadisticas integradas, de acuerdo a

requerimientos dinamicos de la supervision del Centro.

Para resolver parte de estos problemas, se desarrollaron distintos tipos de SW de integracion
entre los modulos mencionados, que interrelacionan los mismos y gestionan la transferencia
de informacion entre distintos médulos. Estos desarrollos, denominados genéricamente CTI-
Server, solucionan en gran medida las carencias de los Sistemas basados en Centrales,
pero al precio de un elemento altamente complejo y de alto costo. EI CTI-Server mas
difundido en estos momentos, y practicamente el standard de la industria entre las diferentes
marcas de Centrales, es el SW Génesis, Easy Phone, Simposyum, CT-Connect, cuyo
costo comienza en el umbral de los 50.000 USD.

Es esta caracteristica la que origina la aparicion de una nueva generacion de soluciones de

CALL CENTER, en los que se implementa la solucién con elementos propios de su

arquitectura, resueltos sobre la base del uso de Servidores de Comunicaciones.

Basados en Servidor de Comunicaciones

Se basa fundamentalmente en el uso de la tecnologia genérica no-propietaria (como los

Servers disponibles en el mercado) para la programacién y manejo de toda la
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funcionalidad del CALL CENTER. Se emplean también lenguajes no-propietarios, de
publica disponibilidad, orientados al usuario final y cuyo manejo puede ser incorporado a la

organizacion generando independencia del proveedor.

Las lineas externas provienen directamente de la red publica, y al igual que los internos de
los Operadores se conectan a la Plataforma del CALL CENTER, tal como si ésta fuese la

PABX. En la figura 2 del anexo 1 se puede ver en detalle este tipo de configuracion.

La gran diferencia radica en que en la misma Plataforma residen las funcionalidades
(Hardware y Software) requeridas para contar con todas los servicios involucrados en un
CALL CENTER (IVR’s, Grabadores, C.T.l., A.C.D., PABX, etc.), quedando fuera del sistema,
s6lo aquellos componentes que requieren una adecuacién especifica para cada caso
(C.R.M,, Servidor, Base de Datos, etc.).

Este tipo de arquitectura es mas econémica que la anterior, ademas de ser funcionalmente

mas eficiente.

Mixtos

En este caso las lineas de la red Publica estan conectadas a la Pizarra Telefonica, y de
ésta se derivan las lineas internas hacia el CALL CENTER (ver figura 3 del anexo 1). Esto
limita algunas de las funcionalidades de la solucion de CALL CENTER, al actuar la PABX
como filtro de una parte importante de la informacién de control que llega con la llamada
(ANI, Caller ID, DNIS, etc.), y que no son transmitidas al Server de Comunicaciones por

las lineas internas.

La opcion autdbnoma permite maximizar la cantidad de recursos disponibles para las
funciones que brindan las aplicaciones de IVR ya que, al estar basado en un Servidor de
Comunicaciones, todas las lineas de acceso (provenientes de la Red Publica) cuentan con

los servicios de IVR’s instalados en el sistema. Para lograr esto en una configuracion con
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PABX, se deberia disponer de un IVR configurado con la misma cantidad de puertas que
lineas de la Red Publica a la PABX.

1.2.3 Ventajas y aplicaciones del CALL CENTER

La exitosa implementacién de un CALL CENTER traeria como consecuencia un aumento
de los ingresos por parte de la empresa que emplee este servicio. Ademas de esto mejora
en la rentabilidad de la inversidn para los gastos de marketing. También podemos decir
que generaria mejoras considerables en el manejo de la informacién y desarrollo de
nuevos productos y servicios a través de los datos oportunos de los clientes. Genera
ademas un aumento de la satisfaccion por parte del cliente.

Los CALL CENTER se pueden aplicar a diferentes tipos de entidades. Por mencionar
algunas podriamos hacer referencia a los Bancos, de los cuales se puede brindar
informacién acerca de transferencias bancarias y se podrian consultas los estados de una
cuenta. También podemos hablar de las aplicaciones para la administracion publica, a
través de las cuales se pueden crear centros de informaciéon a la poblacion, centros de

emergencias, entre otras cosas.
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Introduccion.

A modo de resumen, en el presente capitulo pretendemos hacer un analisis previo del
. sistema, donde mencionaremos globalmente el problema, los objetivos del proyecto y

describiremos la arquitectura que tendra.

Dedicaremos epigrafes para el disefio del sistema, donde se explicara cada una de sus
componentes, detallando sus funcionalidades. En esta seccion, para la notacion de los
distintos modelos, se ha optado por seguir la proporcionada por UML [Rum99].

2.1 Analisis del sistema.

2.1.1 Analisis de requisitos.

Se pretende construir una plataforma CALL CENTER para servicio a terceros. Esta debe

garantizar servicios como:

@ Almacenar informacién proveniente de entidades interesadas en publicar sus
productos, servicios o informaciones, formando asi no solo un CALL CENTER, sino

una plataforma para albergar varios de estos.
@ Lograr el acceso a estos datos con la mayor rapidez posible.

@ Proveer un punto comun de manejo de estos datos para que puedan ser accedidos
desde cualquier lugar.

@ Desarrollar una interfaz de acceso a esta informaciéon por parte de los usuarios

interesados.

@ Desarrollar una interfaz de administracion de la plataforma.
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2.1.2 Analisis de las funciones del sistema.

El sistema sera especificamente una plataforma para albergar varios CALL CENTER vy
~ brindar informacién que estos almacenan a los clientes. Por tanto, debe ser capaz de
recibir una peticién de informacién de un usuario, y dar como respuesta un conjunto de
referencias a los datos que satisfagan dicha peticion. Consecuentemente, el sistema debe
ser capaz de recuperar informacién provenientes de las entidades interesadas en publicar

sus servicios y almacenarlos en una o varias bases de datos.

Haciendo uso de un hibrido de los modelos de CALL CENTER estudiados, el sistema
debe garantizar un marco para representar, organizar y brindar un modelo Unico de

acceso a esta informacion, asi como las consultas realizadas sobre esta.

Mas detalladamente, el sistema debe proveer al usuario de una interfaz desde la cual éste
pueda formular sus consultas y obtener los resultados a través de ella. En el caso que nos
compete esta interfaz sera el correo electronico denominado MailCenter. Para ello, el
sistema debe poseer un modulo que maneje esta tipo de interfaz y estar provisto de un
lenguaje de consulta para la busqueda el cual debe ser sencillo de utilizar e intuitivo de

aprender.

Por otro lado, el sistema debe contar una manera de exponer esta informacioén a los
clientes, la cual en este caso es un servicio Web denominado DataWebService, ademas
un modulo que permita introducir informacion proveniente de las entidades y construya

con esta una organizacion jerarquica a modo de indice en la base de datos.
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2.1.3 Analisis de la arquitectura del sistema.

| Teniendo en cuenta los requisitos del sistema y funcionalidades que se deberian alcanzar
decidimos conformar la arquitectura del sistema como un sistema multicapas y distribuido,
donde no todas las capas tienen que necesariamente que residir en una misma maquina.
El porque de esta esquema viene dado por razones de simplicidad, mantenimiento y
rendimiento.

Utilizar una arquitectura multicapa tiene numerosas ventajas ya que posibilitan el
aislamiento de la légica de la aplicacién en componentes separados reutilizables en otras
aplicaciones, la distribucién de capas en diferentes maquinas o procesos, lo que puede
mejorar el rendimiento, es posible aumentar la coordinacién y el intercambio de
informacion entre cliente y servidor, ademas se pueden dedicar recursos a cada una de
las capas posibilitando desarrollarlas en paralelo.

Nuestro sistema se ha dividido en tres capas fundamentales:

@ Capa de acceso a datos
@ Capa de l4gica del sistema

@ Capa de presentacion

Estas capas tienen responsabilidades propias y muy bien definidas permitiendo asi una
mayor reutilizacion de cédigo, organizacion por moédulos e independencia. Estas tres
capas, trabajando en conjunto seran las encargadas de implementar la funcionalidad
esperada del sistema con la mayor simplicidad y robustez posible A continuacién se
explican los roles de cada una de las capas.
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@ Capa de acceso a datos: En esta capa es donde realmente se efecttia el acceso a
los datos de la plataforma. Es aqui donde se realizan las consultas, inserciones,
eliminaciones y actualizaciones directo en la base de datos. Esta capa es
independiente de las demas y provee una interfaz bien definida para que otras capas

puedan hacer uso de ella.

@ Capa de légica de la aplicacion: Aqui residen las entidades encargadas de
implementar la légica del sistema como tal. Hace uso de la capa de acceso a datos y
maneja la forma y el orden en que se acceden a estos. Implementa reglas,
restricciones y ademas se encarga de mostrar una interffaz a la capa de

presentacion.

@ Capa de presentacion: Esta capa es la encargada de realizar la interaccion con el
usuario y recopilar los datos provenientes de este, pasandoselos a su vez a la capa
de logica para que esta los procese. También se le delega la accién de mostrar los

resultados de las acciones realizadas por el usuario.

Estas tres capas se relacionan entre si y forman una dependencia unidireccional.
Comenzando por la capa de presentacion, los elementos en esta capa necesitan de los de
la capa de légica para funcionar, pero no al revés. La capa de logica necesita de la capa
de acceso a datos y al igual que la capa anterior, la relacién no se cumple al inverso. La
capa de acceso a datos no depende de ninguna de las anteriores y su Unica relacion es
con el medio donde se almacenaran los datos, por tanto esta capa depende de la
arquitectura de medio de almacenamiento.

Con este esquema es posible realizar modificaciones en las capas inferiores sin tener que
hacer ningun o muy pocos cambios en las superiores.

Teniendo en cuenta ademas el nivel de acceso que se quiere lograr a la informacion, esto
es desde casi cualquier medio de comunicacion, se decidié utilizar en el nivel de la capa
de logica la tecnologia de servicios Web, facilitando asi el acceso a los datos desde los
mas diversos medios.
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Debido a todo lo explicado anteriormente, por las facilidades que brinda, simplicidad y
robustez decidimos utilizar para la implementacion del sistema la tecnologia .NET de

Microsoft la cual explicamos brevemente a continuacion.

2.1.3.1 Plataforma .NET.

Microsoft NET es el conjunto de nuevas tecnologias en las que Microsoft ha estado
trabajando durante los Ultimos afios con el objetivo de obtener una plataforma sencilla y
potente para distribuir el software en forma de servicios que puedan ser suministrados
remotamente y que puedan comunicarse y combinarse unos con otros de manera
totalmente independiente de la plataforma, lenguaje de programacion y modelo de
componentes con los que hayan sido desarrollados. Esta es la llamada plataforma .NET, y

a los servicios antes comentados se les denomina servicios Web.

Para crear aplicaciones para la plataforma .NET, tanto servicios Web como aplicaciones
tradicionales (aplicaciones de consola, aplicaciones de ventanas, servicios de Windows
NT, etc.), Microsoft ha publicado el denominado kit de desarrollo de software conocido
como .NET Framework SDK, que incluye las herramientas necesarias tanto para su
desarrollo como para su distribucion y ejecucién y Visual Studio.NET, que permite hacer

todo la anterior desde una interfaz visual basada en ventanas.

2.1.3.2 Servicios Web.

Los servicios Web son los bloques de construccion basicos en la transicion al proceso
distribuido en Internet. Los estandares abiertos y el foco en la comunicacion vy
colaboracion entre las personas y aplicaciones han creado un entorno donde los servicios
Web se estan convirtiendo en la plataforma para la integracion de aplicaciones. Las
aplicaciones se construyen utilizando multiples servicios Web desde diversas fuentes que
trabajan conjuntamente con independencia de donde residen o como hayan sido

implementadas.
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Probablemente existan tantas definiciones de los Servicios Web como compaiiias que los

desarrollan, pero casi todas las definiciones tienen estos aspectos comunes:

Los Servicios Web exponen funcionalidad Gtil a los usuarios Web mediante un protocolo
Web estandar. En la mayoria de casos, el protocolo utilizado es Simple Object Access
Protocol (SOAP).

Los Servicios Web proporcionan un modo de describir sus interfaces con suficiente detalle
para permitir a un usuario construir una aplicacién cliente para hablar con ellos. Esta
descripcion se proporciona generalmente en un documento XML que responde al nombre
de documento Web Services Description Language (WSDL).

Los Servicios Web XML se registran de modo que los potenciales usuarios puedan
encontrarlos. Esto se realiza mediante Universal Discovery Description and Integration
(UDDI).
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2.2 Diseno del sistema.

- En este epigrafe describiremos el disefio del sistema en sentido general. Se mostrara la

arquitectura y se explicaran las caracteristicas de sus componentes.

2.2.1 Arquitectura del sistema.

En la figura 2.1 se muestra la arquitectura de la plataforma en general. En la figura

resaltan cinco sistemas fundamentales:
@ Servicio Web de datos (Data WebService).
@ Servicio de correo electrénico (Mail Center).
@ Sitio de administracion de la plataforma (Administration Center).
@ Servidor base de datos.
@ Servidor de correo electronico.

Ademas de esto estan los operadores telefénicos que no son mas que personal
especializado en atencion a clientes y telemercadeo los cuales estan para prestar ayuda a
los clientes que no hayan obtenido la informacién que necesitan por si mismos o que
requieran una atencion especial. Estos operadores trabajan solo con los usuarios
telefénicos aunque esto no es estrictamente nécesario y se basan para su trabajo en el

portal Web por donde mismo acceden los clientes Web.
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Usuarios
telefonicos Operadores
Telefonicos
Sitio Web de
administracion
Portal Web

Servicio Web
de dates

Resto de los
clientes que
utilizaran el

servicio web

y

Servicio de e-mail

Servider
de
corres

Cliente de e-mail

Fig 2.1: Arquitectura general del sistema. El resto de los clientes que podran utilizar el servicio Web

son aquellos que de una forma u otro tienen acceso a la Web.
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El sistema de forma general funciona como sigue: Los clientes acceden a la informacién
que necesiten obtener solo a través del servicio Web, solicitandole la informacion que
necesiten. El servicio Web accede a la base de datos que se encuentra en un servidor de
bases de datos y realiza las acciones requeridas por el usuario si este tiene los permisos
necesarios para realizarlas y retorna los resultados al cliente que los demandd. Los
clientes pueden ser cualquiera que de una forma u otra puedan tener acceso al servicio
Web. En el caso particular del correo electronico, por su forma de intercambiar informacion
con el medio, es necesario la realizacién de un modulo que se encargue de realizar los
accesos al servicio Web por estos usuarios dada su naturaleza desconectada.
Precisamente de esto se encarga el servicio de correo, el cual depende de un servidor de

correo para su funcionamiento.

Existen varios tipos de acciones que se pueden realizar con el servicio Web, estas pueden
ser acciones de autenticacion, inclusién de informacion por parte de los clientes y solicitud
de informacion. Las acciones de autenticacion es la forma de comenzara utilizar el servicio
Web ya que para acceder la informacién el usuario debe estar registrado en el sistema y
ademas, debe autenticarse en el mismo. La inclusién de informacion por parte de los
clientes no es mas que la introduccién en el sistema de comentarios de cualquier indole
para que estos sean leidos posteriormente por los administradores o los operadores de la
plataforma. En el caso de solicitar informacion por parte de los usuarios, esta puede ser de
dos tipos, informacion sobre las categorias y subcategorias de navegacion por el sistema
e informacion sobre los datos almacenados en la plataforma bajo estas clasificaciones por
entidades proveedoras. Para poder acceder al segundo tipo de informacion, es necesario
obtener la primera debido a como se encuentran organizados los datos, esto es
jerarquicamente en forma de arbol, por tanto, es necesario ir moviéndose a través de este
mediante la informacién que se va obteniendo hasta llegar a los datos que se necesiten si
estos estuvieran disponibles. Este modo de obtencién de informacion es similar a explorar
un arbol de directorios en busca de archivos en un sistema operativo. En la figura 2.2 se

muestra un ejemplo de organizacién de los datos.
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Fig 2.2: Ejemplo de organizacién de informacién.
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2.2.1.1 Servicio Web de datos.

Este componente del sistema es el encargado de exponer los datos a los clientes y recibir
informacion de estos para diferentes fines como las consultas y la autenticacion. En este
componente se encuentra en la capa de légica de la aplicacién y utiliza componentes de la
capa de acceso a datos. Expone una interfaz bien definida a los clientes permitiendo asi
que su funcionalidad pueda ser utilizada desde casi cualquier lugar.

Este servicio Web se divide en dos médulos esenciales, autenticaciéon y manejo de datos.

El médulo de autenticacion tiene como funcién autenticar, registrar y eliminar usuarios y
evitar que clientes no autenticados o sin los permisos adecuados utilicen métodos
restringidos expuestos por el servicio Web. Su funcionamiento se basa en dos fases:

@ Fase de autenticacion de usuarios en el sistema.
@ Fase de chequeo de autenticidad y permisos para la ejecucion de un método

determinado.

La fase de autenticacion es la primera que debe realizar un cliente para posteriormente
utilizar los métodos restringidos, es decir, que necesiten de autenticacion. En esta se
recoge el nombre de usuario y contrasefia proveniente del cliente previamente encriptados
y se chequea contra una de las tablas de la base de datos del sistema en la cual se
encuentran los nombres de usuarios y contrasefias encriptadas de los usuarios
registrados. Si este chequeo es valido, entonces se inserta una sesion la cual se compone
de un identificador de usuario (UID por sus siglas en ingles) Unico y el rol asociado a este
en una tabla de sesiones de la base de datos y se devuelve al cliente esta informacion
para que pueda usarse ulteriormente en las acciones sobre el servicio Web. La forma de
uso de esta informacién por parte del cliente es utilizando las cabeceras de los mensajes
SOAP, incluyendo en esta los datos devueltos por el servicio Web como resultado de una

operacion de autenticacion. En la figura 2.3 se muestra como ocurre este proceso.
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La fase de chequeo de autenticidad y permisos para la ejecucion se realiza cada vez que
se intente ejecutar un método restringido. Esta se interpone entre la deserializacion
(desempaquetamiento) de los mensajes SOAP y su procesamiento por el ASP.NET para
. la ejecuciéon del método del servicio Web y se encarga de procesar el mensaje en busca
de cabeceras. Si las encuentra, entonces verifica que estas sean validas para el usuario
que ha invocado el método. Esto se realiza chequeando contra la tabla de sesiones en la
base de datos. Siendo las cabeceras validas, entonces se deja pasar el mensaje
provocando la ejecucion del método, en caso contrario, se devuelve evitando asi una
accion indebida. En la figura 2.4 se muestra el diagrama de lo que sucede en esta fase.

La idea detras de este modelo de seguridad sobre un servicio Web es que el nombre de
usuario y contrasefa solo sean enviados una vez logrando asi mayor seguridad que con la
clasica autenticacion por cookies, en la cual la informacion se envia en una cookie cada
vez que se necesite verificar la autenticidad de la peticion. Ademas, los datos como la
contrasefia viajan encriptados. En la figura 2.5 se muestra el modelo de clases de analisis

del este modulo.
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Jde la operazion de autentcacion\ vaidol

———— e

Fig 2.3: Diagrama de autenticacion.
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suario : Clien Interfaz Interceptor de mensajes SOAP Servicio Web
| l !
|

[ 2 : \Mensaje equivalente a la

1 \El usuario solicita un accién\ A N -
ejecucion de un método\

\
\ |
»-L. 3:\Chequeo de vaiidez\ |

\Dejar pasar si es valido\ |

!

e et i J?;gggngggg peticinde sjecuion
denegada\
§ |7 : \Ejecutar el método solicitado\
‘ <
| < R
U 9 : \Mostrar resultados\ 8: \Devol(\)/;rl':;g:idos de la
Fig 2.4: Diagrama de intercepcion de mensajes SOAP.
K . K . R
SoapExtension SoapExtensionAttribute SoapHeader
AuthExtension AuthExtensionAttribute Authentication

Fig 2.5: Diagrama de clases de analisis del modulo de autenticacién.
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El médulo del servicio Web que se encarga del manejo de datos es el que en realidad
implementa la funcionalidad del sistema. Expone métodos a los clientes para navegar por
el sistema, obtener informacién y adicionar datos al sistema como los comentarios
- introducidos por los usuarios. A continuacion se muestra una lista de acciones que pueden

ser realizadas por los usuarios:

Iniciar una sesién

Cerrar una sesion
Registrarse en el sistema
Darse de baja en el sistema
Adicionar comentarios

Pedir mapa de los datos ( solo para usuarios de correo electrénico )

€ &€ 6 &€ 0 © ©

Obtener informacién de un camino en el mapa

Iniciar una sesién: Esta es la accion de autenticarse en el sistema, en este punto se
invoca al método de autenticacién expuesto por el servicio Web con el nombre de usuario
y contrasenfa y si estos fueran validos se le devuelve al usuario un identificador de usuario
unico y su rol.

Cerrar una sesion: Cuando se ejecuta esta accion con identificador valido de usuario, se
cierra la sesion de ese usuario en el sistema, eliminandolo de la tabla de sesiones de la
base de datos.

Registrarse en el sistema: Se realiza para registrar un usuario en el sistema con los
datos adecuados. Esta accion introduce al usuario con el rol de usuario comun.

Darse de baja en el sistema: Contrariamente a la accién anterior, esta da de baja a un
usuario en el sistema. Para ello se sirve de datos que necesitan ser pasados por el usuario
los cuales son el nombre de usuario y la contrasenia.

Adicionar comentarios: Al realizar esta accion se adiciona un comentario introducido por
el usuario en una tabla para este fin el la base de datos del sistema.

Pedir mapa de los datos: Esto solo lo realizan los usuarios de correo electronico y

retorna el arbol completo de la organizacién los datos. Esto es necesario para que los
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usuarios de correo puedan tener una guia de como navegar en el sitio. Este mapa viene
acompanado de los caminos tanto por nombres como por numeros (figura 2.2).

Obtener informacién de un camino en el mapa: Esta es la accion principal del servicio
- Web. Es aqui donde se pide la informacién sobre un camino la cual puede ser los datos
contenidos al final de este camino o mas caminos contenidos dentro de esta para alcanzar
la informacion requerida. En caso de recuperar la informacion contenida al final de un
camino, esta no se obtiene de la tabla que representa el arbol de categorias y
subcategorias en la base de datos del sistema, en su lugar se obtiene de bases de datos
genéricas equivalentes con una de las categorias del primer nivel del arbol. En estas
bases de datos es donde realmente se almacena la informacion provenientes de las
diferentes entidades, las cuales, en dependencia de la categoria en que se encuentren,
asi sera la bese de datos donde almacenaran su informacion.

En la figura 2.6 se muestra el diagrama de clases del modelo de analisis para este servicio
Web.

DataWebService

" WebService

1

DataWebService

Fig 2.6: Diagrama de clases de analisis del modulo de autenticacién.

2.2.1.2 Servicio de correo electronico.

Este modulo del sistema es el encargado de realizar los accesos al servicio Web de datos
para los usuarios de correo electronico ya que estos no pueden acceder directamente a el

debido a su forma de interactuar con el medio. Se encuentra situado en la capa de légica
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pero no tiene ninguna relacién con la capa de acceso a datos ya que esto es tarea del
servicio Web. La idea de funcionamiento de este modulo es como sigue.

El usuario envia a una direccion de correo electronico situada en un servidor conocido un
mensaje de correo con un formato determinado en el cual se encuentra la consulta que
desea realizar. El modulo de correo revisa periddicamente esta cuenta en busca de
mensajes nuevos Yy si los encuentra, los baja del servidor de correo y procesa para
determinar que acciones tomar de acuerdo con la consulta realizada por el usuario. Estas
consultas se las pasa al servicio Web de datos para que este realice el trabajo que pidi6 el
usuario. Cuando se tienen los datos de respuesta a la peticiéon, estos se recogen, se
formatean y se le remite un mensaje de respuesta al usuario con estos datos. En caso de
cualquier error, ya sea en la sintaxis de la consulta o en los datos que han sido enviados,

se le devuelve un mensaje con el error ocurrido.

l Usuarios : glientej\ rvidor de correo | Servicio de correo Servicio Web de datos
;1 : \Mensaje con un consulta\l I 3 : \Analizar los cuerpos de los -

mensajes recogidos del servidor\
P : \correos nuevos del servidor\ !

[ 5 : \Ejecutar las consultas en el |

servicio Web\ l

ft : \Devolver mensajes de error di
hubiera ocurrido alguno\

:F: \Respuestas a las consultas

7}: \Enviar mensajes de respuestas a
las consultas solicitadas\

Fig 2.7: Diagrama de funcionamiento del servicio de correo.

Este modulo se compone de dos componentes principales, el analizador de consultas de
correo y el servidor de procesamiento de correo anteriormente explicado. En la figura 2.8

se muestra el diagrama de clases del modelo de andlisis para este modulo.
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El analizador de consultas de correo es un analizador sintactico que se encarga de
chequear la validez de las consultas escritas por el usuario en el cuerpo del mensaje y en
dependencia de lo que se haya pedido, ejecuta las reglas semanticas (acciones)
- equivalentes a estas las cuales se traducen en llamadas a métodos en el servicio Web.
Este analizador se basa en un lenguaje de consulta con el cual los usuarios pueden definir
las acciones que desean realizar. Este lenguaje se define a través de una gramatica

explicada a continuacion.

Gramatica del lenguaje de consulta
El lenguaje de consulta es un lenguaje de tipo Il o libre de contexto [Aho73] y, por ende,

puede ser generado por una gramatica también de este tipo.

La gramatica del lenguaje de consulta estad dada por G=< {S, LP, PNUM, LPNUM, PID,
LPID, NI, PASS, NOM, LID, TEXT, PA, PRO, MU, L}, , @ S> donde:

2 = {e, help, register, unregister, login, close, root, change, add, num, id, text, nick,

password, name, country, state, municipality, str, equ, separator}
¢ : Especifica la cadena vacia.

P={

S — help | register NI PASS NOM | unregister NI PASS | root | login nick
password | close | change LP PA PRO MU | add TEXT

NI — nick equid

PASS — password equ str
NOM — name L

LID —» idLID|¢

LP — num PNUM |id PID
PNUM — separador LPNUM | ¢
LPNUM —» num PNUM

PID —» separador LPID | ¢

LPID —» id PID

PA - country L | ¢
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PRO — stateL | €
MU — country L | €
L—> equidLID

}

La especificacién de los tokens es la siguiente:
help <« “help” | “ayuda”
login < “login” | “entrar”

close <« “close” | “cerrar”

ar
root « “map” | “mapa”

change <« “change” | “cambiar”
add <« “add” | “adicionar”

text « “text” | “texto”

nick « “nick”

password <« “password” | “clave”

name <« “‘name”’ | “nombre”

3K
country <« “country” | “pais”

state « “state” | “provincia”

municipality « “municipality” | “municipio”
register « “register” | “registrar”
unregister « “unregister” | “eliminar”
id « [A..Za..z0..9AEIOUaéiou]+
num « ‘1°.’9[0..9] * | ‘0’

“[any]
equ « =

”m3

str «

separator « ‘.’

A continuacion mostramos los diagramas de clases de de los diferentes componentes del

modulo de correo.
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5 Object

RijndaelSimple UserData MailCenter

Fig 2.8: Diagrama de clases del modelo de analisis del servicio de correo.

Fig 2.9: Diagrama de clases del modelo de analisis del analizador de consultas.

LN

" Object

MulticastDelegate

LexAnalizer CommandParser

Execute

() IMail K Object ~J i ValueType

Pop3Mail ImapMail

Fig 2.10: Diagrama de clases del modelo de andlisis de la libreria de correo.
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2.2.1.3 Sitio Web de administracion de la plataforma.

Este modulo es el encargado de implementar una interfaz para administrar la plataforma.
~ Se encuentra en la capa de presentacion y usa los elementos de la capa de acceso a
datos para su trabajo por lo que depende de esta. Se decidi6 utilizar para este fin un sitio
Web por su facilidad de acceso a través de la red. Por medio de este los administradores
de la plataforma pueden introducir datos en el sistema, registrar usuarios, modificar o
agregar categorias y subcategorias, afiadir nuevas empresas, en general, modificar la
base de datos del sistema. Este requiere también de un modulo de autenticacion para
impedir accesos no autorizados. Ademas, por razones de seguridad, no se encuentra
disponible para su acceso a través de Internet, solo puede ser accedido desde la intranet

donde se encuentra la plataforma.
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2.3 Diserio de la base de datos del sistema y adyacentes.

Esta es la base de datos principal del sistema. En esta se basa la plataforma para su
funcionamiento. Almacena los datos de los usuarios, entidades, datos de navegacion por
el sistema entre otros, a continuacién se muestra la relacion de tablas en conjunto con su
descripcion. Ademéas de esta base de datos estan las equivalentes a las categorias del
primer nivel del arbol de navegacion. Estas bases de datos son las que realmente
almacenan la informacién proveniente de las entidades que desean publicar su

informacion.

Tbl Nodos -

Dﬂescripcién; "'Esta esﬂyla tabla p”rinc‘ipkal de la base de

datos ya que a través de ella se realiza
la navegacion. Esta estructurada en
forma de arbol y simula una
implementacion de la estructura de arbol

con punteros a los padres.

Campo Dominio
Id_Nodo AUTONUM
Id_Padre INT

BD NVARCHAR
Final BIT
Secuencia NVARCHAR
Nombre NVARCHAR
Descripcion NVARCHAR

Descripcion Esta tabla se encarga de almacenar los
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datos de los usuarios registrados en el
sistema. Aqui las contrasenas se
almacenan encriptadas.

Campo Dominio

Id_Usuario AUTONUM

Nick NVARCHAR

Password NVARCHAR

User_Name NVARCHAR

Id_Pais INT

Id_Provincia INT

Id_Municipio INT

Id_Consejo_Popular INT

Direccion NVARCHAR

E_mail NVARCHAR

Telefono NVARCHAR

Ocupacion NVARCHAR

Id_Tipo_Persona INT

Id_Rol_Acceso INT

Descripcion Se encarga de almacenarlos datos
correspondientes a las sesiones de los

usuarios autenticados en el sistema.

Campo Dominio
Guid NVARCHAR
IdRole INT

Descripcion Almacena los paises.

Campo Dominio
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Id_Pais AUTONUM
Codigo_Pais CHAR
Nombre_Pais NVARCHAR

Descripcidn Almacena las provincias.
Campo Dominio

Id_Provincia AUTONUM

Id_Pais INT

Nombre_Provincia NVARCHAR

ici
: byéyscrlpcic‘;rj‘l: Almacena los municipios
Campo Dominio
Id_Municipio AUTONUM
Id_Provincia INT
Nombre_Municipio NVARCHAR

T
Descripcion

Iir'nkacena o‘“s consejos populiéréé o
Campo Dominio
Id_Consejo_Popular . AUTONUM
Id_Municipio INT
Nombre_ Consejo_Popular NVARCHAR

Descripcion Almacena las companias que utilizan los
servicios de la plataforma para publicar

sus productos.
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Campo Dominio
Id_Compaiiia AUTONUM
Nombre_Compaiia NVARCHAR
Direccion NVARCHAR
Codigo_Postal NVARCHAR
Telefono NVARCHAR
E_mail NVARCHAR
URL NVARCHAR
Id_Consejo_Popular INT

Descripckionk Almacena las cadenas que utlllzan k|os
servicios de la plataforma para publicar
sus productos.

Campo Dominio

Id_Cadena AUTONUM

Id_Compafia INT

Nombre _Cadena NVARCHAR

Direccion NVARCHAR

Codigo_Postal NVARCHAR

Telefono NVARCHAR

E_mail NVARCHAR

URL NVARCHAR

Id_Consejo_Popular INT

Descripcion Almacena las entidades que utilizan los
servicios de la plataforma para publicar

sus productos.

Campo Dominio
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Id_Entidad AUTONUM
Id_Cadena INT
Nombre_Entidad NVARCHAR
Direccion NVARCHAR
Codigo_Postal NVARCHAR
Telefono NVARCHAR
E_mail NVARCHAR
URL NVARCHAR
Id_Consejo_Popular INT

Descripcion

Almacena comentarios introducido por

los usuarios.
Campo Dominio
IdComentario AUTONUM
Comentario NVARCHAR

Descripcion

'Guarda los dléks.

Campo Dominio
Id_Dia AUTONUM
Nombre_Dia NVARCHAR

Descripcion

Guarda los horarios

Campo Dominio
Id_Horarios AUNTONUM
Hora_lInicio DATETIME
Hora_lInicio_Almuerzo DATETIME
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Hora_Fin_Almuerzo DATETIME
Hora_Fin DATETIME

Descripcion' | A na klbé“tip'os de monedas
Campo Dominio

Id_Moneda AUNTONUM

Codigo NVARCHAR

Nombre NVARCHAR

Tb Rol Acce: ;
Descripcic;r’i - Guarda los tipos de accesos
Campo Dominio

Id_Rol_Acceso AUNTONUM

Acceso NVARCHAR

Desérlbéisn B Almacenas los tipos de persycy)riaw(haktuwralk,l
Juridica)

Campo Dominio

Id_Tipo_Persona AUNTONUM

Descripcion NVARCHAR

Descripcion Almacena los tipos de informacion

(productos o servicios)

Campo Dominio

Id_Tipo AUNTONUM
Nombre_Tipo NVARCHAR
Descripcion NVARCHAR
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Descripcion Almacenas los tipos de accesos (WWW,

e-mail, telefénico)

Campo Dominio
Id_Via_Acceso AUNTONUM
Nombre_ Acceso NVARCHAR

ﬁ Id_Tipa_Peisona
Dessciipoon

Ehl Tipo_Persona | o T

Thl_Rol_Accesos |~ Tbl Sessions
% | M_Polco=a 2l Gud
| Aooma L TdRak

ﬂ I o
| Munsipa

n W Comef_Popils
E Deccian

E E_mal
. Telfom

Thl_ Munu:l i

Thl_Consejo_Popul
? Id_Comsep_Papuls i
| %| 1 _Muncpa

ﬂ Id_Piovinoa

@ _Pss

- Haom ie_Corsep_Populs

Pruvlncla
@ I _Povnca

ﬁ Id_Pss

' KNambie_Piaw noa

Thl Entldad
5]

kambie_Compaba
| Bvecian

| Codga_Postal

| Team

E_mal|

A
Id_Conse=ja_Papuls
| Id_ Muncpa

| Penga

| mPss

Tbl_Horario_ :
| %[ Td_Envext z
ﬂ Id_Cadmna
| %] 1 Compaia
% Id_Hoanos
| |HDba

%) I _Da
HMambie_Dia

lTbI Dias De_ Trab:

Fig 2.11: Diagrama de la base de datos del sistema.
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Introduccion.

En este capitulo pretendemos explicar todos los detalles relacionados con la
~ implementacién del sistema, asi como sus diferentes moédulos y las relaciones entre ellos.
Es valido aclarar que en ningin momento se llegara a tanto nivel de detalle como el cédigo

en si, pero si se explicara segun el caso los algoritmos seguidos.

3.1 Implementacién general.

Como se ha explicado en los capitulos anteriores, hemos decidido utilizar una arquitectura
multicapa (tres capas), Debido a esto, se decidio6 utilizar la tecnologia .NET y el lenguaje
de programacion C# para el desarrollo del sistema y utilizar como servidor de bases de
datos el SQL Server 2000. Ademas, los diferentes modulos del sistema se implementaron
como librerias (dll) permitiendo asi una mejor adaptabilidad y fraccionamiento del sistema
dada la arquitectura seleccionada. En los epigrafes posteriores se explica cada uno de los
diferentes médulos.

3.2 Capa de acceso a datos.

Esta capa se distribuyé en dos librerias las cuales forman el paquete de acceso a datos.
La primera de ellas se denomina Database y es la que encapsula el trabajo sobre una
base de datos, no depende de nadie excepto de las clases brindadas por el framework
.NET para el trabajo con bases de datos. Muestra una interfaz sencilla e intuitiva de
utilizar. La segunda de ellas es denominada DataAccessLayer. Esta representa a la base
de datos del sistema utilizando una clase por cada tabla y una clase general que las
contiene a ellas. Cada clase de esta libreria implementara las operaciones en las tablas
correspondientes (insercion, eliminacién, actualizacion y seleccion). En la figura 3.1 se
muestran las clases que se encuentran en la libreria Database y en la figura 3.2 las que

residen en DataAccesLayer.
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;R «artifact» |
| database.dll

5
’/
|9

Misposable IDataManager

OleDbDataManager

+ «property» ConnectionString : string
# connectionStr : string = null

+ OleDbDataManager ( )
+Open ()

+ Close ()

+ BuildSProc ( )

+ BuildQuery ( )

+ Dispose ( )

+ Dispose ( )

- ~OleDbDataManager ( )

+ «get» ConnectionString ( )
+ «set» ConnectionString ( )

SqlDataManager

+ «property» ConnectionString : string
# connectionStr : string = null

+ SglDataManager ( )
+Open ()

+ Close ()

+ BuildSProc ( )

+ BuildQuery ( )

+ Dispose ( )

+ Dispose ( )

- ~SqlDataManager ( )

+ «get» ConnectionString ( )
+ «set» ConnectionString ( )

Fig 3.1: Diagrama de clases del modelo de disefio de la libreria Database.
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Tbl_Rol_Accesos Tbl_Usuario Tbl_Tipo_Persona
- Id_Rol_Acceso : INT 1 - Id_Usuario : INT 0.% . Id_Tipo_Persona : INT
+ Acceso : NVARCHAR(20) | g, * - Nick : NVARCHAR(20) 0..1 + Descripcion : NVARCHAR(15)
- Password : NVARCHAR(20)
+PKL( ) 1 | User_Name : NVARCHAR(30) +PK16 ()
+1Id_Pais : INT Tbl Moneda
+Id_Provincia : INT o
+ Id_Municipio : INT - Id_Moneda : INT
+ Id_Consejo_Popular : INT + Codigo : NVARCHAR(4)
+ Direccion : NVARCHAR(80) 0% + Nombre : NVARCHAR(20)
+ E_mail : NVARCHAR(30) . +PK6_1( )
P + Telefono : NVARCHAR(20) =
|_Pais +Ocup_acnon : NVARCHAR(20) Tbi_Sessions
- Id_Pais : INT +Id_Tipo_Persona : INT :
+ Codigo_Pais : CHAR(3) - Id_Rol_Acceso : INT - %ﬂdf rtl\;err(CHAR(SO)
+Nombre_Pais : NVARCHAR(30) | | 4 pk_Tbl_Usuario ( ) Y
+PK3 () + RefTbl_Consejo_Popular27 ( ) + PK_Tbl_Sessions ( )
- + RefTbl_Rol_Accesosl ( ) + FK_Tbl_Sessions_Tbl_Rol_Accesos ( )
01 + RefTbl_Tipo_Persona26 ( )
0..% 0..1
Tbl_Consejo_Popular
Tbi_Provincia Tbl_Municipio e
- Id_Consejo_Popular : INT
- Id_Pais : INT 1 - Id_Municipio : INT e Id_M?,mici]pig J F,;JT s
+ Nombre_Provincia : NVARCHAR(30) - Id_Provincia : INT +Nombre C g Popular : NVARCHAR(30
0..* | + Nombre_Municipio : NVARCHAR(30) [g x|+ o c—-ON1SeJo_Fopuiar : el
+PK4 () T PKe ()
+ RefTbl_Pais2 ( ) +PKS5 () + RefThl_ Municipio4
+ RefTbl_Provincia3 ( ) L)
7 0.1 0.1
0. ' 0..% 0..%
Tbl_Entidad Tbl_Cadena Tbl_Compaiiias
- Id_Entidad : INT - Id_Cadena : INT - Id_Compaiiia : INT
- Id_Cadena : INT - Id_Compaiiia : INT + Nombre_Compafiia : NVARCHAR(30)
- Id_Compaiiia : INT + Nombre_Cadena : NVARCHAR(30) + Direccion : NVARCHAR(80)
+ Nombre_Entidad : NVARCHAR(30) - Direccion : NVARCHAR(80) + Codigo_Postal : NVARCHAR(15)
+ Direccion : NVARCHAR(80) + Codigo_Postal : NVARCHAR(15) 0% + Telefono : NVARCHAR(20)
+ Codigo_Postal : NVARCHAR(15) |, 4 | + Telefono : NVARCHAR(20) - +E_mail : NVARCHAR(30)
+ Telefono : NVARCHAR(20) " +E_mail : NVARCHAR(30) 1 | +www : NVARCHAR(30)
+ E_mail : NVARCHAR(30) 1 +www : NVARCHAR(30) + Id_Consejo_Popular : INT
+www : NVARCHAR(30) +Id_Consejo_Popular : INT + Id_Municipio : INT
+ Id_Consejo_Popular : INT + Id_Municipio : INT +Id_Provincia : INT
+ Id_Municipio : INT +Id_Provincia : INT +Id_Pais : INT
+Id_Provincia : INT + Id_Pais : INT +P7 ()
+ Id_Pais : INT
Fals +PK8 () + RefTbl_Consejo_Popular5 ( )
+PK9 () + RefTbl_Compafias7 ( )
+ RefTbl_Cadena9 ( ) + RefTbl_Consejo_Popular6 ( )
+ RefTbl_Consejo_Popular8 ( ) Tbl_Via_De_Acceso
01 Tbl_Tipos - Id_Via_Acceso : INT |
0..1 + Nombre_Acceso : NVARCHAR(20)
v - Id_Tipo : INT
Tbl_Horario_Laboral + Nombre_Tipo : NVARCHAR(30) +PK17 ()
- 1d_Entidad : INT + Descripcion : NVARCHAR(256)
- Id_Cadena : INT + PK10 |
- Id_Compaiia : INT ) DI Nados
+Id_Horarios : INT 0..* - - Id_Nodo : INT
+1d_Dia : INT o1 Tbl_Horarios - Id_Padre : INT
FPKIL( ) - 1d_Horarios : INT 2B I ARCHAR(20)
+RefTbl_Entidadi1 ( ) +Hora_Inicio : DATETIME CRnal B
+ RefTbl_Horarios24 () + Hora_Inicio_Almuerzo : DATETIME = Secueno.a : NVARCHAR(50)
+ RefTbl_Dias_De_Trabajo25 ( ) Friard (i Aleizo « BRJRTUG st i
+ Hora_Fin : DATETIME scripcion : NVARCHAR(256)
0..*
0..1 +PK15 () +PK21 ()
Tbl_Dias_De_Trabajo
- Id_Dia : INT
+ Nombre_Dia : NVARCHAR(15)
+PKI12 ()

Fig 3.2: Diagrama de clases del modelo de disefio de la libreria DataAccessLayer.
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KernelDB

# connectionStr : string

+0Open ( )
+Close ()

# FillDataSet ( )
+ LoadDataSet ( )

§ KernelDBSqlServer

| + «property» DataAdapters : Hashtable

: + KernelDBSqlServer ( )
| +Open ()

+Close ( )

# FillDataSet ( )

+ Configure ( )

+ «get» DataAdapters ( )

DataStore

+ «property» Tbl_Cadena : Tbl_Cadena

+ «property» Tbl_Comentarios : Tbl_Comentarios

+ «property» Tbl_Compafiias : Tbl_Companias

+ «property» Tbl_Consejo_Popular : Tbl_Consejo_Popula
+ «property» Tbl_Dias_De_Trabajo : Tbl_Dias_De_Trabajo
+ «property» Tbl_Entidad : Tbl_EntidadDataTable

+ «property» Tbl_Horario_Laboral : Tbl_Horario_Laboral
+ «property» Tbl_Horarios : Tbl_Horarios

+ «property» Tbl_Moneda : Tbl_Moneda

+ «property» Tbl_Municipio : Tbl_Municipio

+ «property» Tbl_Nodos : Tbl_Nodos

+ «property» Tbl_Pais : Tbl_Pais

+ «property» Tbl_Provincia : Tbl_Provincia

+ «property» Tbl_Sessions : Tbl_Sessions

+ «property» Tbl_Tipo_Persona : Tbl_Tipo_Persona

+ «property» Tbl_Tipos : Tbl_Tipos

+ «property» Tbl_Usuario : Tbl_Usuario

+ «property» Tbl_Via_De_Acceso : Tbl_Via_De_Acceso

+ DataStore ( )

# DataStore ( )

+ Clone ( )

# ShouldSerializeTables ( )

# ShouldSerializeRelations ( )

# ReadXmlSerializable ( )

# GetSchemaSerializable ( )

~ InitvVars ( )

- InitClass ( )

- ShouldSerializeTbl_Cadena ( )

- ShouldSerializeTbl_Comentarios ( )

- ShouldSerializeTbl_Compaiiias ( )

- ShouldSerializeTbl_Consejo_Popular ( )
- ShouldSerializeTbl_Dias_De_Trabajo ( )
- ShouldSerializeTbl_Entidad ( )

- ShouldSerializeTbl_Horario_Laboral ( )
- ShouldSerializeTbl_Horarios ( )

- ShouldSerializeTbl_Moneda ( )

- ShouldSerializeTbl_Municipio ( )

| - ShouldSerializeTbl_Nodos ( )
. - ShouldSerializeTbl_Pais ( )

- ShouldSerializeTbl_Provincia ( )
- ShouldSerializeTbl_Sessions ( )
- ShouldSerializeTbl_Tipo_Persona ( )
- ShouldSerializeTbl_Tipos ( )

- ShouldSerializeTbl_Usuario ( )
- ShouldSerializeTbl_Via_De_Acceso ( )
- SchemaChanged ( )

+ «get» Tbl_Cadena ( )

+ «get» Tbl_Comentarios ( )

+ «get» Tbl_Compafiias ( )

+ «get» Tbl_Consejo_Popular ( )
+ «get» Tbl_Dias_De_Trabajo ( )
+ «get» Tbl_Entidad ( )

+ «get» Tbl_Horario_Laboral ( )
+ «get» Tbl_Horarios ( )

+ «get» Tbl_Moneda ( )

+ «get» Tbl_Municipio ( )

+ «get» Tbl_Nodos ( )

+ «get» Tbl_Pais ( )

+ «get» Tbl_Provincia ( )

+ «get» Tbl_Sessions ( )

+ «get» Tbl_Tipo_Persona ( )

+ «get» Tbl_Tipos ( )

+ «get» Tbl_Usuario ( )

+ «get» Tbl_Via_De_Acceso ( )

Fig 3.2 (continuacién): Diagrama de clases del modelo de disefio de la libreria DataAccessLayer.
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3.3 Capa de légica de la aplicacion.

En esta capa se encuentra el servicio Web y el modulo de autenticacion. Se compone de
dos librerias, una de ellas es donde se encuentra implementado el propio servicio Web y
es nombrada DataWebService, la otra implementa el médulo de autenticacion y se
denomina AuthenticationLib. En la figura 3.3 se muestra el diagrama de las clases

contenidas en DataWebService y el la figura 3.4 las contenidas en AuthenticationLib.

AN

b WebService

DataWebService

\L+ WebServiceClass
DataWebService

# «property» AuthenticateServiceURL : string
# «property» ConnectionStr : string

+ DataWebService ( )

- InitializeComponent ( )
# Dispose ( )

+ Login ( )

+ Close ( )

+ Register ( )

+ UnRegister ( )

+ AddComment ( )

+ GetChilds ( )

+ Root ( )

# «get» AuthenticateServiceURL ( )
# «get» ConnectionStr ( )

Fig 3.3: Diagrama de clases del modelo de diseiio de la libreria DataWebService.
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" SoapExtension

I

5 SoapExtensionAttribute

i SoapHeader

A

A

AuthExtension

AuthExtensionAttribute

Authentication

# «property» ConnectionStr : string
# roles : string = null

# CheckLogged ( )

+ ProcessMessage ( )

# Member ( )

+ GetlInitializer ( )

+ Getlnitializer ( )

+ Initialize ( )

# «get» ConnectionStr ( )

+ «property» Roles : string

+ «property» Priority : int

+ «property» ExtensionType : Type
- _priority : int =1

# roles : string = null

# connectionStr : string = null

+ uid : string
+ role : string

+ «get» Roles ( )

+ «set» Roles ( )

+ «get» Priority ( )

+ «set» Priority ( )

+ «get» ExtensionType ( )

Fig 3.4: Diagrama de clases del modelo de disefio de la libreria AuthenticationLib.

3.4 Capa de presentacion.

Es aqui donde se encuentra el moédulo del servicio de correo y el sitio Web de

administracion.

El sitio Web de administracion depende de la capa de acceso a datos para su trabajo y su

funcion es administrar la base de datos del sistema. Fue implementado utilizando la
tecnologia .NET y dentro de esta el ASP .NET.

El modulo del servicio de correo se agrupa en varias librerias que dan soporte a sus

diferentes funcionalidades como son el

acceso a diferentes servidores de correo

electronico (POP3, IMAP4), enviar mensajes de correo utilizando el protocolo SMTP vy

analizar los mensajes provenientes de los usuarios.

@ MailLib: Se encarga del trabajo con el correo electronico.

@ CommandParser: Es el analizador de consultas anteriormente explicado.

@ MailCenterLib: Implementa la funcionalidad del MailCenter.
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Maillb: En esta libreria se agrupan tres clases y una interfaz las cuales son las
encargadas de implementar todo el trabajo relacionado con el acceso a los servidores de
- correo y el envio mensajes. Implementan los protocolos POP3, IMAP4 y una de ellas, se

base en clases del framework .NET para enviar mensajes de correo.

CommandParser: Es aqui donde se encuentran las clases para el analisis de las
consultas construidas por los usuarios que vienen en los mensajes de correo. Agrupa dos
clases que dan soporte a esta funcionalidad las cuales son la del analizador lexicografico y
el analizador sintactico. Este ultimo fue implementado como un analizador sintactico
descendente recursivo, basandose para esto en la gramatica del lenguaje anteriormente
estudiado. Ademas, posee reglas semanticas equivalentes a cada una de las consultas de
posible construccion.

MailCenterLib. Es aqui donde se implementa la funcionalidad del servicio de correo.
Agrupa varias clases para su trabajo pero la principal de esta es la que implementa el
trabajo de servidor. Fue implementada con una arquitectura multihilos utilizando piscinas
de hilos para su trabajo, mejorando asi el rendimiento y la escalabilidad.

Este servicio se implemento como un servicio de Windows por lo tanto no proporciona
interfaz grafica para su manejo, en su lugar este se controla como los demas servicios de
Windows.

El las figuras 3.5, 3.6, 3.7 se muestran las clases contenidas en estas librerias.
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) Mail

g - j s ValueType

LY
ImapMail Pop3Mail A
+ ImapMail ( ) + Pop3Mail ( )
+ Connect () + Connect ( ) s
+ Disconnect ( ) + Disconnect ( ) TR
+ Authenticate () + Authenticate ( ) SMTP
+ GetMessages ( ) | + GetMessages ( ) + server : shig ="

+ SendMail ()

Fig 3.5: Diagrama de clases del modelo de diseio de la libreria MailLib.

> MailCenter K«enumeration» = Session
ServerType Sl : : : ; ; LA

# stop : bool = false + «property» AuthenticationObject : MailCenter_Lib.AuthenticateWebService.Authentication
# helpStr : string = "AYUDA\n" POP3 + «property» StartTime : DateTime

; IMAP # startTime : DateTime
+ MailCenter ( )
+Purge () + Session ( )
# Setuplog ( ) + «get» AuthenticationObject ( )
+ Configure ( ) + «set» AuthenticationObject ( )
+Start () + «get» StartTime ( )
+Stop () + «set» StartTime ( )

+Serve ()

# ProcessMessages ( )
# ProcessMessage ( )
# ReadHelpText ( )

# GetBody ( )

# Help ()

# Register ( )

# UnRegister ( )

# Login ( )

# Close ()

#Root ()

# Change ( )

# AddComment ( )

Fig 3.6: Diagrama de clases del modelo de diseiio de la libreria MailCenterLib.
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" i Object
MulticastDelegate /—VQ\ \\
CommandParser LexA nalizer
# ExecuteRuleIndex : int = 0 + «property» Lexeme : string
# from : string # buffer : string = null
#index:int=0
:g&TtTa;dParser( ) # lexeme : string = null
#5() # LexAnalizer ReservedWords : string[] = { "help", "ayuda", "get", "obtener",
#LP()
# PNUM ()
# LPNUM ( )
Execute -+ semanticRulesTable #PID( )
AT #LPID( ) + LexAnalizer ( )
#NI( ) # GetNextChar ()
#PASS () + GetNextToken ( )
#NOM () + «get» Lexeme ( )
#LD( )
#TEXT () «enumeration» «enumeration»
z Eaé ) - token Tokens SemanticRules
@)
#MU() UNKNOW Help=0
#L() NUM Root = 1
D Add =2
SEPARATOR Register = 3
EOS Unregister = 4
HELP Login =5
GET Close = 6
REGISTER Change =7
LOGIN v
ROOT
CHANGE
ADD
CLOSE
NICK
NAME
PASSWORD
EQU
STR
UNREGISTER
TEXT
COUNTRY
STATE |
MUNICIPALITY |

Fig 3.7: Diagrama de clases del modelo de disefio de la libreria CommandParser.
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Finalizamos este ftrabajo afirmando que los objetivos trazados fueron logrados,

obteniéndose los siguientes resultados:

Qo

o

Se diseno y construyd una plataforma CALL CENTER para servicio a terceros.

Se disefo e implemento un médulo de administracion por medio de la Web para esta

plataforma.

Se implement6 un servicio Web para poder acceder a la informacion albergada en
esta plataforma desde cualquier medio de comunicacién que pueda tener acceso al

servicio Web.

Se disefio e implemento un servicio de correo electronico para acceder a la

informacion contenida en la plataforma a través del servicio Web.
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Dejamos como recomendaciones algunas mejoras y médulos que podrian agregarse al

sistema en un futuro, tales como:

Q@ La incorporacion del portal Web para el acceso a la informacién por medio del la
Web.

@ Incorporacion de un Chat en tiempo real para la comunicacién entre los clientes y los

operadores por medio de la red.

Q@ La incorporacion de un servicio de acceso a la informacién a través de SMS (Short
Message Service).

@ Incorporar un sitio Web para aplicaciones moviles.
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Anexo 1.

I.V.R.

Operadores

GRABADOR DE
COMUNICACIONES

Servidor
Base de Datos

RED TELEFONICA

PUBLICA

Fig.1 Esquema de un CALL CENTER basado en una Pizarra Telefénica

-61 -



Plataforma CALL CENTER. Anexos

RED TELEFONICA PUBLICA NACIONAL

Agentes del
CALL CENTER
con transferencia
de llamada en
contexto

. n canales analdgicos 6
ACD Propietari digitales ( Troncales E1 )

i
i

Sistema IVR

CALL
CENTER

Host Corporativo ' N

LAN Corporativa

Fig.2 Esquema de un CALL CENTER basado en un Servidor de Comunicaciones
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Servidor de
Comunicaciones

I
“n” Enlaces Digitale /LHNIH

|

PABX

Fig.3 Esquema de un CALL CENTER Mixto
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