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GlientSat RESUMEN

La satisfaccion del cliente es el objetivo primario que persiguen las empresas hoy en dia, pues si se ofrece
una calidad del servicio o producto de forma excelente permitira a cualquier organizacién mantener a los
clientes actuales y atraer a otros, en otras palabras fidelizar a los clientes; por lo que resulta de gran
importancia realizar mediciones peridédicas de la calidad del servicio o producto, asi como de la

satisfaccion de los clientes.

La encuesta es un instrumento que permite determinar el indice de satisfaccién de los clientes de una
empresa, para esto se hace necesario procesar los resultados de la misma de acuerdo a las necesidades
que tenga la organizacion de evaluar determinado aspecto de su produccion o servicio, todo lo cual
requiere de un procesamiento matematico que se hace engorroso. En Cuba, no existe ningun software
que resuelva este problema y brinde ayuda a los especialistas del tema, siendo el objetivo general de esta
investigacion Modelar y Disefar un software que permita determinar el nivel de satisfaccion de los clientes
en las empresas cubanas, tomando como objeto de la investigacidn los procesos tradicionales para la

medicion de la satisfaccion de los clientes.

Es por esto que en el presente trabajo se presenta la propuesta de una aplicacion informatica capaz de
disefar y preparar la encuesta asi como procesar eficientemente los datos para determinar el indice de
satisfaccion que presentan los clientes, lo cual dara resultados que contribuiran al analisis por parte de los

directivos de la organizacion para tomar dediciones sobre el perfeccionamiento empresarial.

Palabras Claves:

Encuesta, Satisfaccion, Clientes, ICP.

VII



GlientSat iINDICE

110 o LU o] o] oY o 1SR 1
Capitulo 1: La Satisfaccion del Cliente. Un reto de las empresas cubanas actualmente.................... 4
1.1 Evolucién de la Satisfaccion del cliente. Definicion y CaracteristiCas. .....cccvcvveeeviiveeeviiiieessiieee s 4
O R B T T Tod o] R VA O L - 1o {1 =) o= LSRR 6

1.2 Importancia de la SatisfacCion de 10S CHENTES. ....uuuiiii i 8
1.2.1 ¢Por qué evaluar la satisfacCion del ClIENTE? ... 10

1.3 Métodos para Medir la satisfacCion de [0S ClIENtES. ......cceiiieiiii e 11
1.3.1 Determinacion del Nivel de Satisfaccion del Cliente. .........ccoooveiiii i 13
1.3.2 Calculo del nivel de satisfaccion del cliente através del ICP.........c.ccceeviiiii e 14

14 Sistemas Automatizados vinculados al objeto de eStUAIO. ......ccoviiiiiiiiiii i 15
1.4.1  QService (QUAITY SEIVICE) .ooiiiiiiiiiiiiitie ettt e e e oo ettt e e e e e e e abbbee e e e e e e e e aannbbbeeeeaaeesaannrnbnees 15
142 OPENMET. ..ttt ettt ettt ettt ettt e ettt e et e et e e e e e e e e e e e e e e e e e 16
Capitulo 2: Tendencias y Tecnologias ACTUAIES ........ccoiiuiiiiiiiiiiie e 18
2.1 Tendencias y tecnologias actuales a CONSIAEIAr. .......ccuuiiiiiee i e e 18
2.1.1 Sistemas gestores de bases de dat0S (SGBD) .....ccccciiiiiiiiiiiiie e 18
2.1.2 Plataformas y lenguajes de programacCiOn ..........cccceeiiiiiiiiiieee e sessieee e e e e e s sssnreeee e s e e e s ennnreerreeeeesaannnes 22

2.2 Fundamentacion del lenguaje y gestor de base de datos utilizado. ..........coecvvveeieiee i, 25
2.3 Fundamentacion de la metodologia UtHIZada ........coouiiiiieiiiieee e 28
2.3.1 El Proceso Unificado de Modelado ™ (RUP) ........oiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 28
2.3.2 Lenguaje Unificado de Modelado (UML) ......c.uuiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e 29

(0= To 11 0] o JRC T \¥ (o To [=1 Fole [=] I A\ {=To T Yol o R PP OP PP PP OPPPPPPI 31
3.1 DescripCion del NEQOCIO ACLUAL. ..u.iiii ittt e e et e e e e et e e e e stae e e e staeaeeanbeeeeenees 31
3.2 Yo (oY €= TR o 1= B L= o T o TSR 32
3.2.1 Diagramade Casos de Uso del NegoCio (CUN).......coiiiiiiiiiiiiie it e e s et e e e e e e e s snnrnen e e e e e e s e eannes 33
T2 N N -V o = TF= Lo Lo ] =TS 3e [ I AN U= [ Xod Lo S PSSR 34

3.3 Especificacion de 10S CAS0OS A USOD. ...uuiiiiiiiiiiiiiiiiii e s e e s s e e e e e e s e st e e e e e e s e s nnnsanneeeeeeeeennnes 34
3.4 [\ TeTo =l fol @] o] 1=1 (o o [=1 I N T=To To Lot o FA T PO PP T PTPPPON 42
Capitulo 4: Levantamiento de REQUISITOS .....cviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeiieeseeeesessasssasssssssesssesssssssressrererrrrrrrnnrrnnne 43
4.1 DLt Yod g ool o] o e L= ST E] £=T 4 o VRO STSPR 43
4.2 DLt T oV Tod o] g I [N = To TU =Y 1 o LTRSS 44
4.2.1 ReqUEeriMientOS FUNCIONAIES ......coiii ittt e e ettt e e e e e e e e bbb et e e e e e e e s e nnbbeneaaaeeas 44
4.2.2 Requerimientos N0 FUNCIONAIES (RNF). ..o e e e e e e e s e e e e e e e e 45

4.3 ACLOTES @I SISTRIMA. .eiiiiiieiiie ittt etttk e e s bt e e e b et e s s be e et et e snbe e e abe e e snn e e sabe e e snbeeeneeenneas 47
4.3.1 Diagrama de cas0S de USO A€l SISTEMA. ...uuuiiiiiiiiiiiiiiiii e e e e e e e e er e ereeeees 47

4.4 DeSCripCion de 10S CASOS U USD. .ooiiiiueiiiiiiiie e i i siiiiiiie et e e e s s st e e e e e e e s s st eereaeeessansstaaeeeeeeessasnnsnnnneneeessnannns 48



GlientSat iINDICE

Capitulo 5: Construccion de [a SOIUCION ProPUESTA ......cuuuiiiiiiieeiiieiiiiieee e 59
5.1 Diagrama de ClasSes 0€ DiSEMA0D. ...ciceiii ittt ettt e e e e et et e e e e e e s s s aanbaeeeeeaeeseaannbbsaeeaaaeeaaannn 59
L0 I R 01 B I N 1 1T o | o= | PR RRRPRP 59

L N O U I €] o ] = TR LU= 0} = L RS RP 60

L e T 01 U R €13 o ] = T = oA ) - U PRSP 61
5.1.4 CUS ReQistrar DatOS ENCUESTAS. ....c.uuviiiiieeiiiiiiiiiieiee e et e sttt e e e e e s s s ssteee e e e e e e s s anntaeareeaeesesssnsenneeeaeessannnns 62
5.1.5  CUS PrOCESAI DALOS. ..cciiiiiiiiiiiiee ettt ettt e et e st e et e e e e e e s s b e e et e e e e e sa s s bbb e et e eeeeesaannnbeneeeeeeesannnnns 63

5.2 Diagramas de INtEraCcCionN: SECUEBINCIA. ...cciuieiiiiiiiieiiieestieestee e sttt et e e sebeeateeesteeesbeeesnbeesbeeesseeesaseeesnseeans 63
L N O B ST AN U ) 1T 0 o= L SR 64
B5.2.2  CUS GESTIONAr CUBNTAS. ...uutiiiiiieaeia ittt eet e e e e e ettt et e e e e e s s abe bt e e ea e e e e aaaabebeeeeaaesaaaanbbeseeeaaasaaansbsseeeaaasssannns 65

5.3 T oY oaT o1 To R 3o [ I B E] =] o Lo TP PUPP TR 66
5.3.1 Estandares en lainterfaz de la apliCaCiOn........ccceiiieiiiiiiiiiiiiic e 66
5.3.2  EStAndares de COAITICACION. ...oiiiiiiiii ittt st e s e e s st e e e s nbbe e e e snnaeees 67
R e T I - = L T T=T g (o o [ =T o] S SRR 69

54 DISER0 dE 12 BASE U8 DAOS. ..uuuiiiiieeiiiiiiiiiieiie e e e ettt e e e e s e sttt e e e e e s s saa bt e e e e e e s s sasstaaaeeeaeesessnnsraneeeeeeeaeannns 70
5.5 Diagrama d€ DESPIIEQUE. ......eiiieiiiii ettt e et e et e e e e b e e e e b b e e e e bbe e e e e anbe e e e enneas 71
5.6 Paquetes de COmMpPONENtES Y SUS FEIACIONES . .. ..uuiiiiiiii ittt e e e e e s e e e e e e e e e eanes 71
5.6.1 Composicion del paquete Gestionar ENCUEBSTIAS. ......c.c.cvviiiiiiieiiiiiie et stee e e ssrae e s naaeee s 72
5.6.2 Diagrama de componentes paquete: Gestionar USUAIIOS. .......ccccuvvieieeeeeiiiiiiiieeee e e sssiinneee e e e e e seanens 72
5.6.3 Diagrama de componentes paquete: Gestionar ENCUESIAS. .......cccccvevieeiiiiiiiiiieece e 73
5.6.3.1 SuUb-pagUELE DISEAAr ENCUESTAS. ...ueiiiiiiiiieiiiie ettt e et et s et e e st e e s bt e e s nann e e e s nreees 73

5.6.3.2 SUD-PAGUELE PrOCESAr DAOS. ... ieiieeieie e ettt ettt e e e e ettt e e e e s et be e e eeae e e s anseeeeeaeeeeaannsbeeeeaeeesaansnneeaeens 74
(@1 o X1 (U1 Vo TG T = Tox {1 o 1 o >V 76
6.1 Estimacion por PUNOS de Cas0S U8 USOD. ....uuiiiiiiiiie ittt sttee e e sstae e e e sntae e e e sntae e e e nnnees 76
6.1.1 Identificar los Puntos de casos de USO DeSajuStadOS. .....cuuuiiiiiiiieiiiiiie i 76
6.1.2  Ajustar I0S PUNTOS A€ CASOS B USO. .uuuiiiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt e sttt e et e e e staee e e s saae e e s nntaeeessnseeeesannneeens 78
6.1.3  CAICUIO eI ESTUBIZO.....ueiiiiiiiiiei ittt st ettt e e sttt e e s bb et e e s bbb e e e s bbb e e e snnneee s 81

6.2 Beneficios Tangibles € INtangibIes. ........eeiiiii oo 82
6.3 ANALISiS de COStOS Y BENEIICIOS. ...uuiiiiiieiiie ittt sttt e st e e sate e smbe e e sneeeebeeeees 83
(0701 g Tod IV =Y o] 1 [=F TP OPRROT PR 84
RCETod o] g 1= g Lo b= Tod To ] o =SSP URTP S TPPPPPPR 85
Referencias BibliografiCas........cccco i, 86
AN X 0 ettt e e e e e e oo e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e et e e e 88
Anexo 1: Diagramas de Secuencia A€ DiSEMA0. ... e e e s e e e e s e e e e e e e nnne 88

(1o YT A Lo N e LT T8 1 T 2 L0 E TR 91



GlientSat INTRODUCCION

Introduccién

En la actualidad las empresas no pueden subsistir por el simple hecho de realizar un buen trabajo o un
buen producto. La clave esta en la busqueda de la excelencia de la Satisfaccion de los Clientes, no la
satisfacciéon adecuada como se buscaba en décadas pasadas, sino la "6ptima" es urgente porque las
Empresas ya anticipan que encontrar el camino para satisfacer de forma excelente a los Clientes no es

una férmula para crecer, sino para sobrevivir.

Uno de los elementos fundamentales que debe tener en cuenta toda institucion es lo relacionado con el
tratamiento a sus clientes, se ha demostrado que la clave para una operacién rentable de la empresa es el
conocimiento de las necesidades de los clientes y el nivel de satisfaccion alcanzados por ellos al consumir

el producto o servicio ofrecido.

Los sistemas de gestion empresarial han sufrido innumerables transformaciones. La creciente
competitividad y globalizacion de los mercados hace que cada vez sea mas importante que la empresa
preste al cliente la atencién que requiere y lo convierta en el protagonista y principal elemento de
referencia a la hora de orientar su rumbo y funcionamiento. Ya no es suficiente con complacerlos, sino que
se deben satisfacer de manera éptima sus expectativas (lo que el cliente espera de la empresa, de los

productos y/o servicios) por lo que este se convierte en el objetivo prioritario.

Un cliente satisfecho es un cliente potencial y seguirda demandando en el tiempo los productos y servicios
de la empresa asi como que influira positivamente en la captacién de nuevos clientes. En cambio si un
cliente no se tiene contento se convertira en un blanco perfecto para la competencia y tendera a

desaparecer.

Por tanto toda empresa debe destinar el personal o recursos necesarios para fortalecer tan importante
eslabon de una cadena cada vez mas fragil e imprescindible, como lo es la satisfaccion del cliente.
Actualmente en nuestro pais no se cuenta con una herramienta eficiente para solucionar estos problemas,
la forma mas comun que tienen estas personas de realizar su trabajo es mediante técnicas manuales de
procesamiento estadisticos, digase encuestas estaticas que brindan un ineficiente, en algunos casos,
aporte de datos basado en graficos escuetos que solo brindan el por ciento de desacuerdo con un
determinado aspecto pero que en si no da la vision real del problema, asi como un gasto de tiempo
enorme en su procesamiento lo que al final repercute en la toma de decisiones del organismo. Por lo que
se hace necesario desarrollar una aplicacién informatica, usando la encuesta como método de medicién,

que sea capaz de medir el nivel de satisfaccion de los clientes para cualquier tipo de empresa facilitando
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los calculos engorrosos que actualmente existen y brindando una mejor comprension de la situacion de la

misma.

Del planteamiento anterior se deriva el siguiente problema cientifico para esta investigacion
definiéndose: ¢ Como medir el nivel de satisfaccion del cliente en empresas cubanas?, teniendo como

objeto de estudio los procesos tradicionales para la medicién de la satisfaccién de los clientes.

El campo de accion de este trabajo son por tanto las empresas cubanas. Y para resolver este problema
se plantea como hipétesis que: contar con un software que permita medir el nivel de satisfaccion del
cliente en empresas cubanas, garantizara un mejor conocimiento de las debilidades del organismo,
brindando una idea de cémo fortalecerse para lograr un servicio de calidad y mejorar los indices de

rentabilidad.

Para darle respuesta al problema cientifico planteado se propone como Objetivo General: Modelar y
Disefiar un software que permita determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en las empresas

cubanas.
Para dar cumplimiento a este objetivo se hace necesario cumplir las siguientes tareas de investigacion:
¢ Realizar una consulta bibliografica sobre el tema.

e Hacer un estudio sobre los software que existen en la actualidad para la satisfaccion del cliente
(Funcionalidades, posibilidades de adquisicion, etc.) con vistas a identificar las ventajas y

desventajas que estos brindan.

o Implementar dos moddulos, Gestionar Cuentas Usuarios y Gestionar Encuesta del software

propuesto “ClientSat”.

La novedad cientifica de este trabajo lo constituye el desarrollo de una aplicacién capaz de medir el nivel
de satisfaccion de los clientes en empresas cubanas arrojando una cantidad sustancial de informacién que
ayude a la toma de decisiones de la empresa y muestre el estado actual de las mismas ya que en estos
momentos el pais no cuenta con una herramienta capaz de gestionar toda la informacién necesaria en

estos procesos.

El presente trabajo consta de introduccidén, 6 capitulos, conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas, anexos y glosario de términos.
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Capitulo 1. La Satisfaccion del Cliente. Un reto de las empresas cubanas actualmente: se hace una
descripcion de los principales conceptos asociados a la satisfaccion de los clientes mostrando el flujo
actual de los procesos que se realizan. Ademas se describen los sistemas automatizados existentes
vinculados al objeto de estudio con el fin de compararlos con el sistema propuesto en esta investigaciéon y

el por qué de su importancia.

Capitulo 2. Tendencias y tecnologias actuales: en este capitulo se realiza una descripcién de las
tendencias y tecnologias actuales posibles de usar en el desarrollo del sistema, y se fundamenta la

utilizacion de las metodologias y tecnologias sobre las que se apoya la propuesta.

Capitulo 3. Modelo del Negocio: en este capitulo se hace una representacion visual de los Casos de
Usos establecidos en el negocio (CUN), permitiendo mostrar al usuario las principales caracteristicas y
conceptos que se manejan en el negocio del sistema en desarrollo y la interrelacidon entre los trabajadores

y las entidades que se manipulan.

Capitulo 4. Levantamiento de Requisitos: en este capitulo se define la propuesta, teniendo en cuenta
los requisitos funcionales y no funcionales que debe tener el sistema que se propone. Se realiza el

Diagrama de Casos de Usos del Sistema (CUS) y se describen todos los Casos de Usos del mismo.

Capitulo 5. Construccion de la solucién propuesta: en este capitulo se realiza el modelado y el disefio
del software en cuestion. Se definen todas las Clases de Disefio y sus relaciones ademas de los
diagramas de interaccion para este flujo. Se obtiene el diagrama de clases persistentes y a su vez el

Modelo de Datos. Se describe también los Diagramas de Componentes y el de Despliegue.

Capitulo 6. Factibilidad: en este capitulo se hace un estudio de la Factibilidad del Software donde se
definen aspectos de su ambiente y su incidencia sobre usuarios finales, se obtienen también los

resultados del esfuerzo y duracion del proyecto.
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Capitulo 1
Introducciéon

El vertiginoso desarrollo que hoy en dia brinda las TICs (Tecnologias de la Informaciéon y las
Comunicaciones), ha traido consigo una mejora en la calidad de vida del hombre. Tanto la vida social
como econdémica se han basado en el desarrollo de la computacion (Informatica), para el
desenvolvimiento laboral. Muchas han sido las aplicaciones que el hombre ha creado para satisfacer una
necesidad en su trabajo diario. Las empresas de nuestro pais, por su parte, no estan exentas a dicha
necesidad pues necesitan de una aplicaciéon informatica que sea capaz de eliminar los calculos

engorrosos que existen hoy en dia para medir el nivel de satisfaccién de los clientes.

En este capitulo se hace una descripcion de los principales conceptos, asociados al objeto de estudio,

necesarios para entender el problema existente, y justificar el por qué de la propuesta de solucion.

1.1 Evolucion de la Satisfaccion del cliente. Definicion y Caracteristicas.

En la época previa a la revoluciéon industrial, la persona que brindaba algun tipo de servicio tenia un
contacto directo con el cliente. Los productos que él elaboraba eran entregados directamente al
consumidor. El cliente de manera natural podia retroalimentar al fabricante y expresarle su sentir sobre el

producto que habia adquirido.

Asi mismo, el fabricante, por la dinamica que generaba la interaccion con el usuario de sus productos,
podia facilmente recopilar informacion sobre los deseos, frustraciones y preferencias de sus clientes sobre
los bienes que él elaboraba. La retroalimentacion entre el fabricante y el cliente era continua. Cada vez, el
productor podia acercarse mas a lograr una mayor satisfaccion de sus clientes. De una manera sencilla, el
comercio de aquellos tiempos fomentaba este acercamiento, posteriormente esta relacion entre fabricante
y consumidor, se fue rompiendo cada vez mas. Por la masificacion de la produccion, aparecieron los
canales de distribucion. Estos sistemas se convirtieron en intermediarios entre el productor y el
consumidor y por ende rompieron el acercamiento histérico que existia entre estos dos elementos, siendo

luego el distribuidor el unico medio del fabricante para conocer las necesidades de sus clientes.

En los afios 50°s y 60°s, cuando la competencia industrial maduré, llegaron los problemas de inventarios

altos y los cuellos de botella de algunos productos que eran eficazmente producidos pero pobremente
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colocados entre los consumidores, esto causado por la variedad de productos que ahora cubrian una
misma necesidad de los consumidores, el comienzo del dinamismo empresarial y las incursiones de
nuevas empresas. Fue entonces cuando emergieron los métodos de ventas, aquellas estrategias para
convencer a los clientes de comprar su producto. Estas estrategias fueron cominmente reconocidas en
términos generales por el enfrentamiento y analisis de las necesidades expresadas por un prospecto y/o
el convencimiento de que el producto o servicio ofrecido tenia precisamente eso que buscaba, aunque

en mucha de las ocasiones no fuera asi.

En los afos 80’s, cuando los esfuerzos de ventas fueron cada vez mas voraces, las empresas
comprendieron que la falta de recurrencias de compras no soportaba empresas durante periodos
prolongados de tiempo. Entonces llegaron desde Asia los métodos de Calidad. Dado lo anterior, se
comenzo a dar un giro a la vision de vender, hacia mejores métodos para conocer a fondo a los
consumidores, sus gustos, preferencias, costumbres de compra, etc., provocando como consecuencia

un disparo en la utilizacién de la herramienta llamada Estudio de Mercado.

Ya en el nuevo milenio, y dado el alto volumen de competencia global, conocimientos y avances técnicos
y comerciales en todo el mundo, la herramienta fundamental de las empresas altamente competitivas
para detectar oportunidades de negocio, planear estrategias, planear operaciones, evaluar la

satisfaccion del cliente y sobre todo, tomar decisiones delicadas, es sin duda el Estudio de Mercado.

Sin embargo, dadas las presiones globales de competitividad y el perfeccionamiento de las practicas de
negocio, las empresas mas competitivas tienen que enfrentarse a competidores también con alta
capacidad de satisfacer las necesidades de los consumidores. Dado lo anterior, en los ultimos afios, mas
alla de solo alinear su oferta con las caracteristicas demandadas por los consumidores y satisfacerlos
ampliamente, las empresas mas competitivas han tenido que crear nuevos métodos para ganar
participaciones de mercado y mantenerse en el gusto de sus consumidores. Si algo es claro ahora es

que las empresas mas competitivas ya no buscan vender, sino captar la compra del consumidor. [1]

En la actualidad, lograr la plena “satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la “mente” de los clientes y por ende, en el mercado. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho
a cada cliente» se ha constituido en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccién, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.
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1.1.1 Definicién y Caracteristicas.

Muchos son lo autores que de una forma u otra han abarcado el tema de la satisfaccion del cliente. Existe
una definicién popular que establece que la satisfaccidon del cliente se define conceptualmente como: ‘el
cumplimiento o realizacion de una necesidad, deseo o gusto’, otra asegura que la Satisfaccion del cliente
es ‘la accion y efecto de satisfacer. Razon o modo con que se sosiega, responde enteramente a una

gueja, sentimiento o razén contraria’.

Otra de las definiciones que podemos citar es: opinion de un cliente como resultado de la diferencia entre
su percepcion del producto o servicio disfrutado y sus expectativas, [2] sin embargo a continuacion se da

una definicion adecuada basada en estudios sobre mercadotecnia.

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que

resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. [3].

Este concepto demuestra que la satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a

cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.
Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

Las Expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo. Las

expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o

servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

¢ Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (p.ej.: artistas).
¢ Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de
expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes;

pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la compra [4].
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Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los indices de satisfaccion del
cliente no siempre significa una disminucién en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos,
es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente [4] situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales). En todo caso, es de

vital importancia monitorear “regularmente” las “expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente:
e Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
e Siestan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la competencia.
e Si coinciden con lo que el cliente promedio espera para animarse a comprar.

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el “resultado”

que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el “rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una exhaustiva

investigacidon que comienza y termina en el “cliente”.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

e Satisfaccidén: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.
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e Complacencia: Se produce cuando el desempefo percibido excede a las expectativas del

cliente.

El proceso a través del cual el cliente percibe la satisfaccién de su necesidad se resume en el siguiente
grafico, en él se presenta al cliente por un lado, con sus necesidades y expectativas, y al proveedor por
otro. En la medida en que haya alineacion o sintonia entre lo que el cliente desea y lo que el proveedor

hace, habra una positiva percepcioén de satisfaccién que hara crecer la fidelidad del cliente.

NECESIDADES
{Bastante
objetivas)

MEDIA
SATISFACCION

Ventas Ingenieria Produccidn Almacén Servicio Administracion
Delegaciones Organizacion Compras Distribucidan Montaje RR.HH.

Fig 1.1 Satisfaccion del cliente.

1.2 Importancia de la Satisfaccion de los Clientes.

Medir la nivel de Satisfaccién de los Clientes no es una tarea facil pero si muy importante para toda

empresa.

Producto de diversas investigaciones realizadas por la American Marketing Association, se llegd a las

siguientes conclusiones:

1. Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.
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2. Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que no se molestan en

presentar la queja.

3. El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener satisfecho al que ya

esta ganado.

4. Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras tres personas, en tanto

uno insatisfecho lo hace con nueve.

En materia de servicios, una persona satisfecha transmite su entusiasmo a otras tres, por término medio.
Una persona insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas, por término medio. Asi que un 1%

de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes perdidos.

Ademas, el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el

futuro.

Por otro lado todo cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho

realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Una apreciacion importante es que el cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Otros aspectos que hay que tener en cuenta a la hora de medir la satisfaccion de los clientes es que es un
riesgo que debe controlarse para no vivir engafiado dentro de una empresa u organizacién. Es comun que

las opiniones del cliente no coincidan con los indicadores internos, y eso, a muchos no les gusta.

Al medir la satisfaccion, se debe estar consciente de que conseguir metas planteadas al interior, no
implica forzosamente que el cliente las percibe. Las acciones que surgen al medir la satisfaccién del

cliente, a menudo requieren apoyarse en un plan de comunicacion de lo que la empresa esta realizando.
[5]

Es valido destacar que existen factores de suma importancia dentro de la satisfaccion de los clientes
basados en las investigaciones realizadas por Milind Lele y Jagdich Sheth donde se identifican cuatro

factores basicos y fundamentales para lograr la satisfaccién del cliente, siendo estos: [6]

e Las variables relacionadas con el producto.
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e Las variables relacionadas con las actividades de ventas.
e Las variables relacionadas con los servicios post-venta.
e Las vinculadas a la cultura de la empresa.

Los factores relacionados con el producto incluyen aspectos tales como disefio basico del producto,
familiaridad de los disefiadores con las necesidades del consumidor, motivaciones que dirigen el trabajo
de los disefiadores, procesos de produccion, sistemas de control de calidad. En el area de las actividades
de venta se incluyen factores como el tipo de mensaje que la empresa proyecta en su publicidad y
programas promocionales, cédmo selecciona y controla su fuerza de venta y sus intermediarios, y la actitud
que estos proyectan hacia los consumidores. Los servicios post-venta incluyen cosas como garantias,
repuestos y servicios, retroalimentacién, atencion de quejas y las actitudes de respuesta a los problemas
planteados por los clientes. La cultura empresarial cubre los valores intrinsecos y las creencias de la
empresa y los simbolos y sistemas, tangibles e intangibles, que la empresa utiliza para transmitir e

inculcar estos valores en sus empleados a todos los niveles.

Otra consideracién muy importante es medir a la competencia, la satisfaccion del cliente es un resultado
perceptual, por lo que es valido pedirles a los propios clientes que evallen a los competidores, también es
valido obtener evaluaciones comparativas “contra el mercado”. Es un error dejar de lado a los
competidores ya que las amenazas no se pueden ver si no se levanta la vista y esas amenazas se pueden

acortar analizando a los competidores.

Otro error que cometen muchas empresas es la vanidad de que se consideran las mas grandes o las
mejores, ya que nadie puede ser juez en este sentido excepto el propio cliente. Estudios realizados en
diferentes industrias muestran que un mismo cliente contesta con diferente grado de satisfaccion segun la
forma de cuestionarlo. Esto demuestra que la forma en que se cuestione a un cliente es otro aspecto muy
importante a la hora de medir la satisfaccion. Por ejemplo, el “indice de satisfaccién” se construye con la
“i

pregunta que evalla qué tan satisfecho esta el cliente, asi como el “indice de recomendacién” es el

indicador de qué tanto se recomienda el producto o servicio. [5].

1.2.1  ¢Por qué evaluar la satisfaccion del cliente?

Conseguir nuevos clientes o reemplazar a uno que se pierde no es facil y, caso de conseguirlo, supone

ineludibles costos (que no son so6lo comerciales). Actualmente es ampliamente aceptada la existencia de

10
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un fuerte vinculo entre el grado de satisfaccién del cliente, el mantenimiento de los mismos y la

rentabilidad de la empresa.

La satisfaccion del cliente se ha convertido en un objetivo principal para muchas empresas. Se ha
invertido mucho en la mejora de las areas o actividades que contribuyen de forma importante a la

consecucion de la satisfaccion del cliente, como la calidad y la atencion al cliente.

Lo que se pretende con la evaluacion la satisfaccion de los clientes es dar una valoracién objetiva a la
percepcién de los clientes sobre la actuacién de las empresas como proveedoras de servicios y utilizar
posteriormente esta informacién para mejorar el rendimiento en aquellas areas que contribuyen mas a
aumentar la satisfaccion del cliente. Esta herramienta ayuda a que las empresas de servicio puedan

incrementar sus beneficios al “hacer mejor lo que mas le importa a los clientes”.

1.3 Métodos para Medir la satisfaccion de los clientes.

Para llegar a medir la satisfaccion de los clientes han aflorado un conjunto de métodos de diversos
origenes y estrategias pero que a pesar de tener divergencias han sido muy utiles para este fin. Algunos
requieren de muchos recursos y personal capacitado, otros son econémicos y faciles de implementar y los
hay que necesitan una cuidadosa planificacion pero todos emergen a la misma finalidad: medir de forma

exitosa la satisfaccion de los clientes.
Entre los métodos estan: [7]

Llamadas de seguimiento: este método tiene como finalidad comprobar con el cliente si el servicio fue el

adecuado a su percepcion de “buen servicio”. Se hace a algunos de los clientes tomados al azar.

Cliente ficticio: se encarga de visitar el local de ventas o hacer llamadas telefénicas, para descubrir la
forma en que se comportan los empleados. Estos clientes ficticios, contratados especialmente para ello,
se encargan de dar, a la direccién de la empresa, un completo reporte de la forma en que fueron recibidos

por el personal encargado de atencidn o del servicio al cliente.

Tarjetas de comentarios: son formularios que debe completar el cliente. Por lo general es un
cuestionario que muy pocos se toma la molestia de responder, a menos que tenga una razén poderosa

para ello, como puede ser recibir un premio o descuento importante.

11
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Tarjetas de agradecimiento: estas se envian por correo (o e-mail), luego de realizada la compra por el

cliente, solicitando que completen un breve formulario. La respuesta a estas tarjetas siempre es muy baja.

Buzdén de Sugerencias: Es un método sencillo, bastante econdmico y de rapida implementacion que
consiste en colocar un Buzén de Correo en un lugar estratégico de la empresa, con un cartel identificatorio

y pequenos formularios donde los clientes puedan anotar sus comentarios, sugerencias y quejas.

Este método presenta algunas ventajas como son los bajos costos que demanda, la rapidez con el que
puede ser implementado y la sencillez de su manejo, pero posee ademas una gran desventaja que es la
escasa tasa de participacion que alcanza ya que los clientes que se acercan a él son: o muy satisfechos o
muy insatisfechos lo que brinda muy poco porcentaje del total de clientes y no serviria para establecer

estrategias ni mejorar servicios.

El Panel: El panel es una “muestra fija” (en este caso de clientes) de la que se obtiene informacion

regularmente.

Este método consiste en realizar encuestas periddicas a los clientes que conforman el panel, haciéndoles
una serie de preguntas que ayudan a descifrar el grado de expectativas que tuvieron antes de comprar un

determinado producto y el cdmo percibieron su rendimiento luego de la adquisicion.

Este método posee una de las grandes ventajas de que al ser una muestra fija, se puede hacer un
seguimiento a la evolucién de las respuestas cada cierto tiempo, posee ademas una desventaja que es el
costo que implica contratar personal para llevarlo a cabo pero podria ser el método mas eficiente y seguro

a la hora de estudiar las deficiencias de la organizacién en cuanto a la satisfaccién de los clientes.

Andlisis de clientes “perdidos” [8]: un método muy eficiente y poco practicado es el de acudir a los

clientes que cambiaron de proveedor o que simplemente dejaron de comprar.

Por lo general, son los “exclientes” quienes conocen aquellos puntos débiles de la empresa o del producto

que resultan en la pérdida de clientes (de ahi su gran importancia).

Para llevar a cabo este trabajo, se sugiere buscar en el directorio de clientes de la empresa a los “clientes
antiguos” que no realizaron compras en un periodo de tiempo razonable. Luego, se los ubica y se les

entrevista con un cuestionario que permita conocer las razones de su alejamiento.

Conocer el punto de vista del grupo de exclientes es fundamental para cambiar o mejorar ciertos aspectos

que pueden ocasionar mas pérdidas de clientes por “insatisfaccion” o “decepcién”.

12
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Encuestas: las encuestas consisten en obtener informacion entrevistando a un grupo representativo de
clientes para hacerles preguntas concretas (mediante un cuestionario) acerca de sus expectativas previas

a la compra de un producto determinado y el rendimiento que percibieron luego de la adquisicion.

Las encuestas se diferencian del panel, en que la “muestra de clientes” no es fija y tampoco tiene un

intervalo de tiempo definido entre una y otra encuesta.

Su principal ventaja es que permite obtener un panorama mas completo y fiable acerca de lo que piensan
y sienten los clientes. Su principal desventaja es el tiempo que requiere para la obtencién y tabulacion de
datos y su elevado costo. Requiere de un engorroso procesamiento de datos, ademas de que son usados
para esto paquetes estadisticos o simples procesadores de datos como Microsoft Excel los cuales a
pesar de brindar esta posibilidad estan limitados en cuanto a conclusiones a las que se pueden llegar
mediante los resultados de las encuestas utilizando un software especializado en el tema. Ademas en
muchas ocasiones los clientes carecen de tiempo o no le prestan la debida importancia al llenado de
forma consiente, critica y autocritica de la misma, aportando una informacién poco valida para los

objetivos de la Institucion.

1.3.1 Determinacion del Nivel de Satisfaccién del Cliente.

De manera practica podemos decir que la mayoria de los métodos explicados anteriormente se inclinan a

calcular el por ciento de insatisfaccion a través de la siguiente férmula: [9]

Rendimiento Percibido — Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de mercado: 1) el rendimiento
percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente antes de la compra. Luego, se le asigna un valor a los
resultados obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido se puede utilizar los siguientes

parametros:
o Excelente = 10
e Bueno=7
e Regular=5

e Malo=3

13
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En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:
e Expectativas Elevadas = 3
o Expectativas Moderadas = 2
e Expectativas Bajas = 1
Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:
e Complacido: De 8 a 10
o Satisfecho:de 5a7
e Insatisfecho: Igual o Menor a 4

Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de mercado ha dado como resultado que
el rendimiento percibido ha sido “bueno” (valor: 7), pero que las expectativas que tenian los clientes eran

muy “elevadas” (Valor: 3), se realiza la siguiente operacion:
7-3=4
Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO.
1.3.2  Célculo del nivel de satisfaccion del cliente a través del ICP.

El ICP (Indicador de Percepcion del Cliente) se basa en la férmula del calculo del indice de satisfaccion
del cliente disponible en el sitio Web ACSI.USA. Es un método rapido y practico en su aplicacién el cual
establece un limite a partir de cual se puede ir valorando la tendencia de la satisfaccién del cliente, no

necesita de software estadistico y se simplifica el calculo. [10]

ICP=5E +1B + (-1)R + (-5)M

Total

Este método tiene como principal desventaja la simplificacién de los términos E(excelente) con M(mal) y
B(bien) con R(regular), pues se puede dar la situacion de que la cantidad de excelentes sea igual a la

cantidad de mal y la de bien igual a la regular y entonces el ICP seria cero cuestion que seria errénea.

Ademas de debe aclarar que ambos métodos, tanto el 1.3.1 como el 1.3.2 se basan en el nivel de
percepcion de los clientes por lo que es muy importante tener es cuenta que para medir realmente la

satisfaccion no solo debemos basarnos en la opinidn y criterios de los usuarios o clientes pues los
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mismos a veces dan una informacion subjetiva y carente de argumentos o informacién por lo que se
considera de vital importancia la opinion de la(s) empresa(s). Esto es un aspecto que puede ocasionar
numerosos problemas ya que los clientes al dar sus opiniones de acuerdo a lo que perciben o desean en

ocasiones no responden a la real dinamica y desenvolvimiento dentro de la organizacion.

1.4 Sistemas Automatizados vinculados al objeto de estudio.

En la actualidad todas las empresas cuentan con un determinado método para medir la satisfaccién de
sus clientes, algunas incluso poseen herramientas informaticas para realizar estas operaciones de

estimaciones y calculos.

A continuacién se mencionan dos software utilizados mundialmente para estos fines:
e Qservice.
e Openmet.
1.4.1  Qservice (Quality Service)

Qservice es un software que permite la medicion de la satisfaccion de los clientes. Aunque esta
metodologia esta pensada fundamentalmente para las empresas de servicios, es aplicable también a
productos. Fue disefiado por la empresa WilSoft. La solucién para medir la satisfaccidon de los clientes se
basa en la diferencia entre lo esperado y lo percibido. Los indicadores de satisfaccion siempre incluyen
dos preguntas: una para el valor esperado del indicador y otra para el valor percibido. Al alimentar esta
informacion en Qservice se genera un instrumento de medicion con las preguntas de los indicadores y una

pregunta final que evalla en sentido global la satisfaccién del cliente.

Qservice brinda al usuario la posibilidad de obtener cuales son los indicadores que mas impactan en la
satisfaccion del cliente. Ademas establece un ciclo de mejora continua al mantener una evaluacién

periddica por Internet con un minimo de inversion.

Es importante destacar que la forma grafica de presentar los resultados del analisis permite tomar

decisiones de forma facil y rapida. [11]
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1.4.2 OpenMet.

OpenMet es un software que contribuye a cuantificar y gestionar la satisfaccion de los clientes en
empresas de servicios. Con el se pueden disefiar y lanzar mdultiples encuestas a través de Internet,
Intranet 0 medios fisicos, ademas asociar las respuestas a datos numéricos y visualizar resultados y
evoluciones historicas de forma inmediata y a medida que las personas responden a las encuestas y es
capaz ademas de disefiar un panel de control con indicadores calculados automaticamente a partir de las

respuestas.

Con OpenMet se puede gestionar la satisfaccion de los clientes con el mismo rigor con el que se
gestionan otros elementos como las ventas, costos, etc. Permite planificar sus estrategias de satisfaccién
de clientes en base a objetivos numéricos y medir los resultados de planes de accidon, comprender las

causas de las desviaciones, visualizar las oportunidades de mejora y reaccionar a tiempo.
OpenMet ofrece numerosas utilidades entre las que estan: [12]

e Lanzar encuestas a través de Internet/Intranet u otros medios.

o Definir una estrategia para mejorar la satisfaccion que los clientes tienen con la empresa.

e Averiguar las oportunidades y posibles mejoras asociadas a las personas (empatia,

profesionalidad, imagen) que influyen en el éxito de los productos.
e Descubrir si un producto cumple las necesidades de sus clientes.

e Comparar la satisfaccion de diferentes grupos de clientes para identificar las buenas practicas y

trasladarlas a todos los clientes.

e Cumplir con los requerimientos de control de la satisfaccion de sus clientes de la norma ISO
9001.

A pesar de las potencialidades que poseen los software descritos anteriormente, los mismos poseen la
limitante de que no todas las empresas cubanas tienen conexioén a la Internet y estos son productos que

estan disponibles online a través de la Red de Redes y con un costo de adquisicion muy elevado.

Ademas se debe destacar que estas potencialidades no han podido ser constatadas debido a que estos
productos no tienen publicada ninguna version Demo donde se pueda corroborar todas las cualidades y

ventajas que dicen poseer. Por lo que en este trabajo se propone la implementacion de un software
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puramente cubano que determine el indice de satisfaccion de clientes a través de encuestas de
satisfaccién. Una herramienta sencilla que arroje los resultados necesitados y que pueda ser utilizada por
todas las empresas cubanas la cual sea un soporte para la toma de decisiones de los directivos de las

entidades.

Conclusiones
Del estudio bibliografico realizado se obtienen las siguientes conclusiones:

o Los métodos utilizados en el calculo del nivel de satisfaccion de los clientes poseen un conjunto

de desventajas que limitan su aplicacion.

o Los software existentes en la actualidad que se relacionan con el tema no pueden ser adquiridos

debido a las limitantes tecnoldgicas y econdmicas de nuestro pais.

¢ Queda evidenciada la necesidad de implementar un software puramente cubano que satisfaga

las necesidades existentes.
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Capitulo 2
Introduccion.

En el presente capitulo se analizan las tendencias y tecnologias actuales posibles a emplear para
desarrollar el sistema propuesto, en cuanto a las ventajas y desventajas que presentan los mismos,
teniendo en cuenta que de su eleccion depende el buen funcionamiento del sistema. Ademas, se justifican
el lenguaje de programacion y gestores de bases de datos, asi como la metodologia utilizada para el

analisis y disefio del sistema.

2.1 Tendencias y tecnologias actuales a considerar.

Para el desarrollo del sistema se realiza un estudio sobre las posibles herramientas a utilizar en su

construccion teniéndose en cuenta las tendencias actuales y las novedades de cada una de ellas.

2.1.1  Sistemas gestores de bases de datos (SGBD)

En la actualidad vivimos en un mundo pletérico de datos. La percepcion que los seres humanos tenemos
de nosotros mismos ha cambiado, en vista de que se ha modificado la apreciacién que tenemos de
nuestro entorno. Vivimos en la era de la Informaciéon donde la misma esta almacenada en Bases de datos

a las que se puede acceder desde cualquier lugar para obtener de inmediato la informacion requerida.

Un Sistema Gestor de Base de Datos (SGBD) es el conjunto coordinado de programas, procedimientos,
lenguajes, etc. que suministra, tanto a los usuarios no informéaticos como a los analistas, programadores o
al administrador, los medios necesarios para describir, recuperar y manipular los datos almacenados en la

base, manteniendo su integridad, confidencialidad y seguridad. [13].

Un SGBD tiene como objetivo simplificar y facilitar el acceso a los datos y hacer que los tiempos de

respuesta a las solicitudes de los usuarios sean muy reducidos.
Dentro de los objetivos especificos de un SGBD se encuentran:
e Abstraccion de la informacion.
e Independencia.

¢ Redundancia minima.
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e Consistencia.

e Seguridad.

e |Integridad.

e Respaldo y recuperacion.
e Control de la concurrencia.
e Tiempo de respuesta.

La informacion es representada a través de tuplas (filas), las cuales describen al fenémeno, proceso o

ente de la realidad objetiva que se esta analizando y se representan a través de tablas.

Entre los programas que se usan para definir, disefar y utilizar los registros, ficheros y formularios de la
base de datos nos encontramos con Gestores muy conocidos como Oracle, SQL Server, MySQL y

Access, los que se explican a continuacion.
SQL
El lenguaje de gestién de bases de datos mas conocido en la actualidad es el SQL (Structured Query

Language), es un lenguaje estandar internacional, comunmente aceptado por los fabricantes de

generadores de bases de datos.

El Lenguaje de Consulta Estructurado (SQL) es un lenguaje declarativo de acceso a bases de datos
relacionales que permite especificar diversos tipos de operaciones sobre las mismas. Auna caracteristicas
del algebra y el calculo relacional permitiendo lanzar consultas con el fin de recuperar informaciéon de

interés de una base de datos, de una forma sencilla. Es un lenguaje de cuarta generacion (4GL). [14].

El SQL permite definir una base de datos mediante tablas y almacenar informacion en ellas; seleccionar la
gue sea necesaria de la base de datos, realizar cambios en dicha informacién y la estructura de los datos

asi como realizar combinaciones y calculos con ellos.
SQL Server [15]

Es un sistema de gestion de bases de datos relacionales basada en el lenguaje SQL, capaz de poner a
disposicibn de muchos usuarios grandes cantidades de datos de manera simultanea. No es

multiplataforma, esta disefiado solo para Windows.

SQL Server puede manejar perfectamente bases de datos de terabytes con millones de registros y

funciona sin problemas con miles de conexiones simultaneas a los datos. Es un servidor de bases de
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datos pensado para gestionar tantos clientes simultdaneos como admita la potencia del hardware del

equipo en el que esté instalado.

Cuenta con servicios de transformacion de datos integrado, provee administracién de multi-servidor para

cientos de servidores y posee amplia gama de opciones de replicacion de cualquier base de datos.
Entre sus caracteristicas figuran:

o Utiliza una parte del espacio de la base de datos para guardar las transacciones con los
comandos pendientes, de modo que si se produce cualquier tipo de fallo durante una actualizacion
tiene la capacidad de deshacer cualquier transaccion sospechosa, garantizando asi la integridad de

los datos.

o Resulta 6ptimo cuando se requiere de una seguridad de los datos fuerte e integrada a Windows.
Para brindar la seguridad y facilitar la administracién cuenta con un unico identificador de usuario
tanto para red como para la base de datos, encriptacion de procedimientos almacenados para la

integridad y seguridad de codigo de aplicacion.

e Presenta otra caracteristica avanzada orientada a mantener la integridad de la base de datos

como los procedimientos almacenados.

¢ Incluye también un potente entorno grafico de administracién, que permite el uso de comandos
DDL y DML graficamente.

e Permite trabajar en modo cliente-servidor donde la informacién y datos se alojan en el servidor y

las terminales o clientes de la red sélo acceden a la informacion.
o Ademas permite administrar informacién de otros servidores de datos.
MySQL [16]

Es un gestor de bases de datos SQL. Una implementacion Cliente-Servidor que consta de un servidor y

diferentes clientes (programas/librerias). Ademas es un sistema de administracion de Base de Datos.

MySQL es muy rapido, confiable y facil de usar, es multiplataforma, multiusuario y permite elaborar
consultas con el robusto SQL, ademas no tiene valor monetario, es un software que se puede adquirir

libremente, la licencia es completamente libre.

MySQL es un sistema de administracion relacional de bases de datos. Una base de datos relacional

archiva datos en tablas separadas en vez de colocar todos los datos en un gran archivo. Esto permite
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velocidad y flexibilidad. Las tablas estdn conectadas por relaciones definidas que hacen posible combinar
datos de diferentes tablas sobre pedido. Opera en una arquitectura cliente/servidor. Permite la facil
conectividad, alta velocidad de respuesta a solicitudes, y gran seguridad, por ello se utiliza para acceder a

Bases de Datos desde Internet.

MySQL es un software de “Open Source” (Fuente Abierta). Significa que es posible para cualquier
persona usarlo y modificarlo. Cualquier persona puede bajar el cédigo fuente de MySQL y usarlo sin

pagar. Entre las caracteristicas disponibles en las ultimas versiones se puede destacar:
e Amplio subconjunto del lenguaje SQL. Algunas extensiones son incluidas igualmente.
¢ Disponibilidad en gran cantidad de plataformas y sistemas.

o Diferentes opciones de almacenamiento segun si se desea velocidad en las operaciones o el

mayor numero de operaciones disponibles.

e Transacciones y claves foraneas.

e Conectividad segura.

e Replicacion.

e Busqueda e indexaciéon de campos de texto.
Microsoft Access

Microsoft Access es un sistema de gestion de base de creado para uso personal o de pequefias
organizaciones [17]. Es un componente de la Suite Microsoft Office aunque no se incluye en el paquete
basico. Su principal funcién es ser una potente base de datos, capaz de trabajar en si misma o bien con

conexion hacia otros lenguajes de programacion, tales como Visual Basic 6.0 ¢ Visual Basic .NET.

Pueden realizarse consultas directas a las tablas contenidas mediante instrucciones SQL. Internamente

trae consigo el lenguaje Visual Basic Para Aplicaciones (VBA) el cual es similar en forma a VB6.

Permite el ingreso de datos de tipos: Numéricos, Texto, Fecha, Si/No, OLE, Moneda, Memo y Boolean.
Pueden desarrollarse aplicaciones completas basadas en Microsoft Access, pues trae consigo las
herramientas necesarias para el disefio y desarrollo de formularios para el ingreso y trabajo con datos e

informes para visualizar e imprimir la informacioén requerida.

Su funcionamiento se basa en un motor llamado Microsoft Jet, y permite el desarrollo de pequenas

aplicaciones auténomas formadas por formularios Windows y cdédigo VBA (Visual Basic para
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Aplicaciones). Una posibilidad adicional es la de crear ficheros con bases de datos que pueden ser

consultados por otros programas. Entre las principales funcionalidades de Access se encuentran:
e Crear tablas de datos indexadas.
e Modificar tablas de datos.
¢ Relaciones entre tablas (creacion de bases de datos relacionales).
e Creacion de consultas y vistas.
e Consultas referencias cruzadas.
e Consultas de accion (INSERT, DELETE, UPDATE).
e Formularios.
e Informes.
e Llamadas a la API de Windows.

e Interaccién con otras aplicaciones que usen VBA (resto de aplicaciones de Microsoft Office,

Autocad, etc.).

e Macros.

2.1.2 Plataformas y lenguajes de programacion
Plataforma .NET

Hablando de .NET Framework en concreto, dentro de un entorno de desarrollo o trabajando dentro del
Marco de Trabajo.NET, es posible trabajar con diferentes lenguajes de desarrollo, es decir, con JScript
.NET, Visual Basic .NET, Visual C#, ASP .NET y C++. Cada lenguaje posee sus propias caracteristicas
que permiten al desarrollador trabajar con el que estime conveniente, el que mas le guste o con el que se
sienta mas identificado o comodo. Todos comparten una serie de caracteristicas que son idénticas para
cada uno de ellos. La mas importante es que comparten el mismo entorno de trabajo, (el .NET

Framework), el cual contiene todo lo necesario para programar, compilar y ejecutar las aplicaciones.

Utilizando un mismo entorno de desarrollo como Visual Studio .NET, se puede emplear en los desarrollos

el lenguaje o lenguajes que el programador considere oportuno.
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El corazon de la plataforma .NET es el CLR (Common Language Runtime, Motor Comun de Ejecucion),
que es una aplicaciéon similar a una maquina virtual que se encarga de gestionar la ejecucién de las

aplicaciones escritas para ella.

Estas aplicaciones ofrecen numerosos servicios que facilitan el desarrollo y mantenimiento, y favorecen su

fiabilidad y seguridad. Entre ellos los principales son:
¢ Modelo de programacion consistente y sencillo, completamente orientado a objetos.

o Eliminacion del temido problema de compatibilidad entre DLLs conocido como "infierno de las
DLLs".

e Ejecuciéon multiplataforma.

e Ejecuciéon multi lenguaje, hasta el punto de que es posible hacer cosas como capturar en un
programa escrito en C# o una excepcion escrita en Visual Basic.NET que a su vez hereda de un tipo

de excepcion escrita en Cobol.NET.

e Recoleccién de basura. El Recolector de Basura hace las tareas "sucias" de .NET Framework.
Es el gestor de limpieza de .NET. Su objetivo es el de eliminar de la memoria los objetos que no
sean utiles para el programador. Si bien el Recolector de Basura se ejecuta solo cada vez que
detecta que no hay espacio suficiente para ejecutar un objeto, podemos personalizar la ejecucién del
Recolector de Memoria y lanzarla cuando consideremos oportuno. El programador no debe
preocuparse por los objetos, su existencia, eliminacion, en otras palabras, no debe preocuparse por

la gestion posterior de los objetos.

e Aislamiento de memoria entre procesos y comprobaciones automaticas de seguridad de tipos en

las conversiones.
e Soporte multihilo.

o Gestion del acceso a objetos remotos que permite el desarrollo de aplicaciones distribuidas de

manera transparente a la ubicacion real de cada uno de los objetos utilizados en las mismas.

e Seguridad avanzada, hasta el punto de que es posible limitar los permisos de ejecucion del
cédigo en funcion de su procedencia (Internet, red local, CD-ROM, etc.), el usuario que lo ejecuta o

la empresa que lo creo.
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e Interoperabilidad con cédigo preexistente, de manera que es posible utilizar con facilidad
cualquier libreria de funciones u objetos COM y COM+ creados con anterioridad a la aparicion de la

plataforma .NET.

e Adecuaciéon automatica de la eficiencia de las aplicaciones a las caracteristicas concretas de

cada maquina donde se vaya a ejecutar. [18]

e Cuando desarrollamos una solucién en .NET Framework, la compilamos y la ejecutamos
posteriormente, debemos tener en cuenta diferentes aspectos que suceden de manera transparente

para el desarrollador.

Todas las aplicaciones .NET, son compiladas a un lenguaje neutral denominado IL (Intermediate
Language, es decir, Lenguaje Intermedio). EI CLR es capaz de compilar ese lenguaje intermedio a
lenguaje maquina, especifico para cada sistema en el cual se ejecuta. Ese es el "truco" que utiliza .NET

Framework para poder ejecutar una misma aplicacion en Windows o Linux.
Borland Delphi [19]

Delphi es un entorno de desarrollo rapido de software disefiado para la programacion de propdsito general
con énfasis en la programacion visual. En sus diferentes variantes, permite producir archivos ejecutables

para Windows, GNU/Linux y la plataforma .Net.

El principal uso de Delphi es para el desarrollo de aplicaciones visuales y de bases de datos cliente-
servidor y multicapas. Debido a que es una herramienta de propdsito multiple, se usa también para
proyectos de casi cualquier tipo, incluyendo aplicaciones de consola, CGl y servicios del sistema

operativo.

Delphi introdujo la idea del uso de componentes, que son piezas reutilizables de cédigo (clases) que
pueden interactuar con el Entorno Integrado de Desarrollo (EID) en tiempo de disefio y desempefar una
funciéon especifica en tiempo de ejecucion. Delphi incluye una biblioteca de clases bien disefiada
denominada VCL (Visual Component Library, Biblioteca de Componentes Visuales) y, en sus versiones 6
y 7, una jerarquia multiplataforma paralela denominada CLX. Estas jerarquias de objetos incluyen
componentes visuales y no visuales, tales como los pertenecientes a la categoria de acceso a datos, con
los que puede establecerse conexiones de forma nativa o mediante capas intermedias (como ADO, BDE u
ODBC) a la mayoria de las bases de datos relacionales existentes. La VCL también esta disponible para

el desarrollo en .NET.
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Ademas de poder utilizar en un programa estos componentes estandar (botones, grillas, conjuntos de
datos, etc.), es posible crear nuevos componentes o mejorar los ya existentes, extendiendo la

funcionalidad de la herramienta.

El programador de Delphi cuenta con una gran cantidad de componentes para realizar la conexion,
manipulacién, presentacién y captura de los datos. Estos componentes de acceso a datos pueden
enlazarse a una gran variedad de controles visuales, aprovechando las caracteristicas del lenguaje

orientado a objetos, gracias al polimorfismo.

El Depurador integrado es una potente caracteristica que permite establecer puntos de ruptura
(breakpoints), la ejecucién paso a paso de un programa, el seguimiento de los valores de las variables y

de la pila de ejecucion, asi como la evaluacién de expresiones con datos de la ejecucién del programa.
2.2 Fundamentacion del lenguaje y gestor de base de datos utilizado.

Para el desarrollo de la aplicacién se utilizd el lenguaje de programacién Visual C#.Net y como sistema
gestor de base de datos, Microsoft SQL Server 2000, haciendo uso ademas de ficheros de texto para
guardar parte de la informacién. La decisién se fundamenta claramente con el estudio y comparaciéon de
las tendencias y tecnologias que existen en la actualidad sobre las que se apoya la propuesta, realizado

en el epigrafe anterior.
Visual CSharp.net (C#.net)

C# es un nuevo lenguaje de programacion de propdsito general disefiado por Microsoft para su plataforma
.NET el cual toma las mejores caracteristicas de lenguajes preexistentes como Visual Basic, Java o C++y
las combina en uno solo. Como todo lenguaje de programacién de propdsito general actual, C# es un
lenguaje orientado a objetos mas puro ya que no admite ni funciones ni variables globales sino que todo
el cédigo y datos han de definirse dentro de definiciones de tipos de datos, lo que reduce problemas por

conflictos de nombres y facilita la legibilidad del cédigo.

C# soporta todas las caracteristicas propias del paradigma de programacién orientada a objetos:
encapsulacion, herencia y polimorfismo. En lo referente a la encapsulacion es importante sefalar que
aparte de los tipicos modificadores public, private y protected, C# anade un cuarto modificador llamado
internal, que puede combinarse con protected e indica que al elemento a cuya definicién precede sélo

puede accederse desde su mismo ensamblado.
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Respecto a la herencia, a diferencia de C++ y al igual que Java, C# s6lo admite herencia simple de clases
ya que la multiple provoca mas quebraderos de cabeza que facilidades y en la mayoria de los casos su

utilidad puede ser simulada con facilidad mediante herencia multiple de interfaces.

C# incluye mecanismos que permiten asegurar que los accesos a tipos de datos siempre se realicen
correctamente, lo que permite evitar que se produzcan errores dificiles de detectar por acceso a memoria
no perteneciente a ningun objeto y es especialmente necesario en un entorno gestionado por un

recolector de basura.

Otra de sus caracteristicas es la Extensibilidad de tipos basicos, o sea, C# permite definir, a través de
estructuras, tipos de datos para los que se apliquen las mismas optimizaciones que para los tipos de datos
basicos. Es decir, que se puedan almacenar directamente en pila (luego su creacién, destruccién y acceso

seran mas rapidos) y se asignen por valor y no por referencia. [20]

Por ultimo, independientemente del lenguaje que se utilice, .NET Framework proporciona un amplio
conjunto de interfaces de programacion de aplicaciones (API) para el sistema operativo Microsoft
Windows e Internet ademas la biblioteca de clases de .NET Framework que incluyen un completo
conjunto de clases de coleccién, compatibilidad con redes y multiprocesamiento, clases de expresion
regular y cadena, asi como una amplia compatibilidad con XML, esquemas XML, espacios de nombres
XML, etc. [21].

Uso de Documentos XML

XML (eXtensible Markup Language), lenguaje de marcas extensible, es un metalenguaje extensible de
etiquetas desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C) siendo una tecnologia sencilla que tiene
a su alrededor otras que la complementan y la hacen mucho mas grande y con unas posibilidades mucho
mayores. Tiene un papel muy importante en la actualidad ya que permite la compatibilidad entre sistemas
para compartir la informacion de una manera segura, fiable y facil. Dentro de sus principales ventajas se

encuentran: [22].

o Es extensible, lo que quiere decir que una vez disefiado un lenguaje y puesto en produccion,
igual es posible extenderlo con la adicién de nuevas etiquetas de manera de que los antiguos

consumidores de la vieja versién todavia puedan entender el nuevo formato.

e El analizador es un componente estandar, no es necesario crear un analizador especifico para
cada lenguaje. Esto posibilita el empleo de uno de los tantos disponibles. De esta manera se evitan

bugs y se acelera el desarrollo de la aplicacion.
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e Si un tercero decide usar un documento creado en XML, es sencillo entender su estructura y

procesarlo. Mejora la compatibilidad entre aplicaciones.

Se utiliza en nuestra aplicacion para salvar los datos de las encuestas de tal forma que le facilite al usuario
manejo de los mismos y en el caso de que se quieran trasladar de una computadora a otra, no sea

necesario llevar la base de datos completa sino solamente el documento XML que los contenga.
¢Por qué Microsoft SQL Server 2000?

SQL Server 2000 es mas que un sistema de administracién de bases de datos; es un producto completo
que permite no solo la administracion y el andlisis de las bases de datos, sino que ademas satisface las

necesidades de confianza y seguridad necesarias para toda empresa.

Por otro lado posee una gran compatibilidad con Microsoft Visual Studio.NET, plataforma sobre la cual se
desarrollara nuestra aplicacién, el cual incluye una gran cantidad de herramientas y clases de acceso a
datos que hacen mas facil que nunca la creacién de aplicaciones de base de datos con Microsoft SQL
Server 2000. Todas las herramientas necesarias se encuentran incluidas en el entorno de desarrollo
integrado (IDE) de Visual Studio. SQL Server 2000 posee ademas una serie importante de caracteristicas
necesarias para el desarrollo de nuestro proyecto entre las que podemos senalar la compatibilidad con

XML, las vistas indizadas y la integridad referencial en cascada.
Dentro de las novedades mas sobresalientes de Microsoft SQL Server 2000 se encuentran: [23]
e Mejoras de las bases de datos relacionales.
e Integracion XML de datos relacionales.
e Mejoras de la administracion grafica.
e Mejoras de la duplicacion.
e Mejoras de los Servicios de transformacion de datos.
e Mejoras de Analysis Services.
e Mejoras de Meta Data Services.
e Mejoras de la documentacion.
Novedades de Analysis Services

e Mejoras en los cubos.
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e Mejoras en las dimensiones.
e Mejoras de la mineria de datos.
e Mejoras de la seguridad.
Novedades de Meta Data Services
o Mejoras del explorador de metadatos.
e Mejoras en la codificacion XML.
e Mejoras en la programacién del motor del depésito.

e Mejoras en el modelado del motor del depésito.

2.3 Fundamentacion de la metodologia utilizada

En los ultimos afios se han publicado diversos estudios y estandares en los que se exponen los principios

que se deben seguir para la mejora de los procesos de desarrollo de software.

Una metodologia para el desarrollo de un proceso de software es un conjunto de filosofias, fases,
procedimientos, reglas, técnicas, herramientas, documentaciéon y aspectos de formaciéon para los
desarrolladores de Sistemas Informaticos. Por ello escoger la metodologia que va a guiar el proceso de

desarrollo del sistema es un paso tan importante.

Para controlar y planificar la propuesta que presenta este trabajo, se decidié utilizar como metodologia el
Proceso Unificado de Modelado (RUP), por sus caracteristicas y las facilidades que aporta a todo el
proceso. Ademas viene acompanado de una herramienta muy buena que soporta cada uno de los

procesos que necesitamos: Rational Rose Enterprise Edition 2000.

2.3.1 El Proceso Unificado de Modelado ™ (RUP)

El Proceso Unificado de Rational, (Rational Unified Process, de ahi las siglas RUP), fue publicado en 1998

como resultado de varios afnos de experiencia.

RUP es un proceso de desarrollo de software, o sea, conjunto de actividades necesarias para transformar
los requisitos de un usuario en un sistema de software. Es un marco de trabajo genérico que puede

especializarse para una gran variedad de sistemas de software, para diferentes areas de aplicacion,
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diferentes tipos de organizaciones, diferentes niveles de aptitud y diferentes tamanos de proyectos.

Es un proceso integrado cuyo desarrollo estéa basado en componentes, que utiliza el Lenguaje Unificado
de Modelado (UML) para preparar todos los esquemas de un sistema de software. No obstante, los
verdaderos aspectos definitorios del Proceso Unificado se resumen en que esta dirigido/manejado por

casos de uso, centrado en la arquitectura y es iterativo e incremental.

Ademas cubre el ciclo de vida de desarrollo de un proyecto y toma en cuenta las mejores practicas a

utilizar en el modelo de desarrollo de software.

2.3.2 Lenguaje Unificado de Modelado (UML)

El Lenguaje Unificado de Modelado, UML es una notacion estandar para el modelado de sistemas de
software, resultado de una propuesta de estandarizacion promovida por el consorcio OMG (Object
Management Group), del cual forman parte las empresas mas importantes que se dedican al desarrollo de

software, en 1996.

UML es un lenguaje de modelado visual que se usa para especificar, visualizar, construir y documentar
artefactos de un sistema de software. Captura decisiones y conocimiento sobre los sistemas que se deben
construir. Se usa para entender, disefar, hojear, configurar, mantener, y controlar la informacion sobre

tales sistemas.[24]

El punto importante para notar aqui es que UML es un "lenguaje" para especificar y no un método o un
proceso. UML se usa para definir un sistema de software; para detallar los artefactos en el sistema; para
documentar y construir es el lenguaje en el que esta descrito el modelo. UML se puede usar en una gran
variedad de formas para soportar una metodologia de desarrollo de software (tal como el Proceso

Unificado de Rational) pero no especifica en si mismo qué metodologia o proceso usar. [25]

UML cuenta con varios tipos de diagramas, los cuales muestran diferentes aspectos de las entidades

representadas.
¢Por qué UML?

UML es una notacion, es decir, de una serie de reglas y recomendaciones para representar modelos.
Permite documentar y especificar los elementos creados mediante un lenguaje comun describiendo

modelos.
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La decisién de utilizar UML (Unified Modeling Language — Lenguaje Unificado de Modelado) como
notaciéon para el desarrollo del software se debe a que se ha convertido en un estandar que tiene las

siguientes caracteristicas:
e Permite modelar sistemas utilizando técnicas orientadas a objetos (OO).

o Permite especificar todas las decisiones de analisis y disefo, construyéndose asi modelos

precisos, no ambiguos y completos.
e Puede conectarse con lenguajes de programacion (Ingenieria directa e inversa).

o Permite documentar todos los artefactos de un proceso de desarrollo (requisitos, arquitectura,

pruebas, versiones, etc.).

e Es un lenguaje muy expresivo que cubre todas las vistas necesarias para desarrollar y luego

desplegar los sistemas.
o Existe un equilibrio entre expresividad y simplicidad, pues no es dificil de aprender ni de utilizar.

e UML es independiente del proceso, aunque para utilizarlo 6ptimamente se deberia usar en un

proceso que fuese dirigido por los casos de uso, centrado en la arquitectura, iterativo e incremental.

Conclusiones

Del analisis de las ventajas y desventajas de las tecnologias existentes para el desarrollo de aplicaciones

informaticas se decide:
e La utilizacion de Visual C#.net como lenguaje de programacion por su facil manejo.

e Microsoft SQL Server 2000 como gestor de base de datos por su compatibilidad con el lenguaje

mencionado ademas de por sus capacidades como gestor de datos.

e Como metodologia para el analisis y disefo de la aplicacion se decidié por RUP debido a su uso

estandarizado y factible para este desarrollo de aplicaciones informaticas.

e El uso de UML (Lenguaje Unificado de Modelado) lo que garantiza el modelado de todas las

etapas de desarrollo del software.
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Capitulo 3
Introduccion.

Para realizar la descripcion del sistema propuesto existen dos métodos fundamentales, uno es el Modelo
del Negocio, que se utiliza para entender el funcionamiento del negocio dentro de la organizacion, y el
otro, Modelo del Dominio, que se utiliza para capturar los objetos mas importantes del mismo. Se analiza
el ambiente donde se desarrolla el negocio y teniendo en cuenta lo anterior se entiende que es muy

importante la utilizacion del Modelo del Negocio.

El Modelo del Negocio es un flujo que propone RUP que permite obtener una visién de la organizacion
asi como definir los procesos, roles y responsabilidades de la organizaciéon. En este capitulo se da una
detallada descripcién del modelo de negocio del sistema que se propone desarrollar para medir la
satisfaccion del cliente. Para ello se definen y describen todos los artefactos necesarios para poder

entender el negocio.

3.1 Descripcion del Negocio Actual.

En toda empresa de servicios, es de vital importancia el conocimiento por parte de los directivos de las
opiniones de sus clientes asi como el nivel de satisfaccién de los mismos para trabajar sobre la base de

sus inquietudes y expectativas en aras de incrementar la eficiencia y eficacia de la institucion.

Con este fin, cada empresa se traza una estrategia para lograr captar la mayor cantidad de datos
necesarios para la toma de decisiones. Las encuestas de satisfaccion es unos de los métodos mas

comunes de evaluar el comportamiento de la misma para con sus clientes.

Primeramente, la empresa hace un riguroso estudio acerca del personal al cual atiende para lograr
obtener una buena muestra de clientes a encuestar. La poblacion seleccionada esta dada por los clientes
que reciben mayor cantidad de servicios en la misma. Las personas que van a ser encuestadas reciben
primeramente una explicacion de la importancia que tiene para la institucién un buen sentido critico y un
optimo empleo del tiempo pues de ellos dependera en lo adelante seguir con los problemas que presentan

0 mejorar los aspectos deficientes. Entonces se procede a la obtencion de las variables reales a evaluar.

Luego se confecciona una buena encuesta de satisfaccion con la cual se obtendran la mayor cantidad de
datos necesarios para llegar a conclusiones del comportamiento actual de la entidad. Este cuestionario es

entregado a los clientes seleccionados quienes responden el mismo brindando los datos que seran
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procesados por un especialista ayudandose de algun software estadistico como Microsoft Excel o el QSB,
de donde se saca la informacion y las graficas necesarias para un mejor entendimiento aunque posee
muchas limitantes en cuanto a la cantidad de datos que se pudiera obtener en el proceso. Al final se le

presenta un informe con los resultados.

Por todo lo anterior visto se procede a la realizacion de una aplicacion de escritorio especifica para estos

casos, capaz de resolver dichos problemas y de arrojar la cantidad de informacién necesaria.

3.2 Actores del Negocio.

Actor Descripcion

Directivo Es la persona interesada en llevar a cabo el control de la
satisfaccion del cliente en la institucion donde se utilice el
sistema. Solicita la realizacion de una encuesta de

satisfaccion en la empresa y exige la entrega de un

informe final con los resultados arrojados por la misma.
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3.2.1 Diagrama de Casos de Uso del Negocio (CUN).

Disefiar Encuesta

(fram =<Uszse Case Mame:>)

Ejecutar Encuesta

(fram <Use Case Name>)

\

Directivo

[from Actares)
Frocesar Datos

(fram =<Use Case Mame=>)

Solicitar | nforme

(fram =<Use Case Mame=>)

Fig 3.1 Modelo de Caso de Uso del Negocio.
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3.2.2 Trabajadores del Negocio.

en Procesos.

Trabajador Descripcion

Especialista Es la persona capacitada dentro del negocio para realizar el disefio de la

en Publicidad | encuesta a aplicar. Digase elaborar el ambiente del cuestionario de
preguntas para una mejor aceptacion.

Encuestador | Es la persona encargada dentro del negocio de encuestar a los clientes
explicandoles a los mismos la importancia de dicha actividad para la
empresa.

Especialista Es la persona encargada dentro del negocio de procesar los datos

basandose en software estadisticos como Microsoft Excel, QSB, etc, para

obtener los resultados de los que se llegaran a conclusiones.

Especialista

en Marketing

Es la persona dentro del negocio que se dedica a estudiar los tipos de
clientes y los ambitos donde se desarrolla la empresa. Tiene amplia
participacion en la creacion de la encuesta ya que es el que define las
variables, elabora el cuestionario, la secuencia de las preguntas y la
ponderacién de las mismas. Es la persona que esta al frente del proceso de
encuestado controlando todo lo relacionado con el mismo. Ademas es el

responsable de presentar un informe final con los resultados

3.3 Especificacion de los casos de Uso.

Casos de Uso:

1. Disefar Encuesta.

2. Ejecutar Encuesta.

3. Procesar Datos.

4. Solicitar Informe.
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Caso de Uso: Disefiar Encuesta

Caso de Uso:

Disefiar Encuesta.

Actores: Directivo

Trabajadores:

Especialista en Publicidad, Especialista en Marketing.

Resumen:

El caso de uso se inicia cuando el Directivo decide realizar un diseio
para la encuesta y se lo comunica al Especialista en Publicidad,
quien obtiene los datos a través del Especialista en Marketing y

procede a disefiar el cuestionario.

Precondiciones:

El Especialista en Publicidad debe contar con todos los datos

necesarios para la realizacion del disefio de la encuesta.

Flujo Normal de Eventos

Seccién “”

Accioén del Actor

Respuesta del Negocio

1- El Directivo solicita al Especialista en

Publicidad la realizaciéon del diserio.

6- El Directivo recibe la propuesta del
disefio.

7- Aprueba dicha propuesta.

2- El

solicitud de disefio y este a su vez solicita al

Especialista en Publicidad recibe la

Especialista en Marketing los elementos
necesarios.

3- El Especialista en Marketing entrega los datos
solicitados.

4- E| Especialista en Publicidad hace el disefio
de la misma.

5- Entrega el disefio al Directivo.

Flujos Alternos

Accioén del Actor

Respuesta del Negocio

1- El Directivo no aprueba la propuesta
de diseno.
disefio al

2- Solicita un nuevo

Especialista en Publicidad.

3- Se realizan todos los flujos normales de

eventos a partir del 4to paso.
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Poscondiciones

Queda conformada la encuesta a aplicar.

Diagrama de Actividades. Disefiar Encuesta.

Directivo

E=pecizlista en Fublizidad

Solicita la realizacian del Recibe |a
disefio de la encuesta solicitud

na

E=specialista en barketing

.~ Entrega los datos

< Solicita lnselementos ™,

necesarios /f

L/ Realiza el disefio de \
la encuesta

"\ solicitados

)

::: LAapmebael
disefin?

=i

Apmiebala
propuesta

Recibe la Entrega el disefio
propuesta

Fig 3.2 Diagrama de actividades CUN “Disefiar Encuesta.
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Caso de Uso: Ejecutar Encuesta

Caso de Uso: Ejecutar Encuesta

Actores: Directivo

Trabajadores: Encuestador

Resumen: El caso de uso se inicia cuando el Directivo orienta la aplicacion

de una encuesta al Encuestador el cual recibe la orientacion y

procede con la ejecucion de la misma.

Precondiciones: El Encuestador debe tener la cantidad de encuestas necesarias a

aplicar. Debe haberse completado el CU Disefar Encuesta.

Flujo Normal de Eventos

Seccién “”

Accioén del Actor

Respuesta del Negocio

1- El Directivo le orienta al Encuestador

aplicar la encuesta a los clientes.

5- Recibe la informacion.

2- El Encuestador recibe la orientacion.
3- Aplica las encuestas.

4- Le comunica al Directivo de la
terminacion de la aplicacion de la

encuesta.

Flujos Alternos

Accion del Actor

Respuesta del Negocio

Poscondiciones Queda realizada la encuesta.
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Diagrama de Actividades: Ejecutar Encuesta.

Directivo

Qrienta aplicar

Encuestador

Recibe la

la encuesta

Fecibe la
informacian

Caormunica la terrminacidn
del encuestado

“._ orientacion

[ EEHER)

Aplica las
encuestas

Fig 3.3 Diagrama de actividades CUN “Ejecutar Encuesta”

Caso de Uso: Procesar Datos.

Caso de Uso: Procesar Datos

Actores: Directivo

Trabajadores:

Especialista en Procesos

Resumen:

realizadas.

El caso de uso se inicia cuando el Directivo le orienta al Especialista

en Procesos la tarea de procesar los datos de las encuestas

Precondiciones:

Encuesta.

El Especialista en Procesos debe tener las respuestas de todas las

encuestas aplicadas. Debe haberse completado el CU Ejecutar

Flujo Normal de Eventos

Seccion

Accion del Actor

Respuesta del Negocio
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1- El Directivo orienta al Especialista en
Procesos el procesamiento de Ilas

encuestas.

5- Recibe la informacién.

2- Recibe la orientacion.

3- Realiza el procesamiento de las encuestas
realizadas.

4- Obtiene los resultados.

5- Comunica al Directivo la terminacion del

proceso.

Flujos Alternos

Accion del Actor

Respuesta del Negocio

Poscondiciones

encuestas.

Se obtienen los resultados del proceso de procesamiento de las

Diagrama de Actividades: Procesar Datos.

Dirediva

Esp=cialista en Prozesos

Orienta el procesamiento de ™,
las encuestas /'

Recibhe la
informacian

Infonrma la terminacidn del
procesamiento

Recibe la
orientacion

T R

-
-

Fealiza el procesamiento de
las encuestas

Ohbtiene los
resultados

Fig 3.4 Diagrama de actividades CUN “Procesar Datos”
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Caso de Uso: Solicitar Informe

Caso de Uso: Solicitar Informe

Actores: Directivo

Trabajadores: Especialista en Procesos, Especialista en Marketing

Resumen: El caso de uso se inicia cuando el Directivo solicita un informe final

con los resultados obtenidos durante el proceso de realizacion de

la encuesta en la organizacion.

Precondiciones: El Especialista en Marketing debe preparar y presentar el informe
final en tiempo y forma. Debe haberse completado el CU Procesar

Datos.

Flujo Normal de Eventos

Seccién “”

Accién del Actor Respuesta del Negocio

1- ElI Directivo solicita el informe final al | 2- El especialista en Marketing recibe la
Especialista en Marketing. solicitud y pide la entrega de los
resultados de las encuestas al
Especialista en Procesos.

3- El Especialista en Procesos entrega
los resultados al Especialista en
Marketing.

4- El Especialista en Marketing elabora el
informe con todos los datos requeridos.
5- El Especialista en Marketing hace la
6. Recibe el informe general de los resultados | entrega del informe al Directivo.

de la encuesta.

7. Revisa los resultados del Informe General.

8. Aprueba el informe General.

Flujos Alternos

Accion del Actor Respuesta del Negocio

1- El Directivo no aprueba el informe

general.
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2- Solicita nuevamente e

Especialista en Marketing.

| informe al

3- Se realizan todos los flujos normales de

eventos a partir del 4to paso.

Poscondiciones

El informe debe recoger todos los parametros que permitan
llegar a conclusiones y debera ser discutido por el Especialista

en Marketing y aprobado por el Directivo.

Diagrama de Actividades. Solicitar

Directivo

Solicita infome

Informe.

Especialista en Marketing

Recibe |a

final

salicitud

Pide losresultados de
lasg encuestas

Elabora el infarme con

Recibe gl
infamme general

Revigael ™.
infarme

g de acuerdo
-
i

Aprueba el
infarme

-‘(\ los datos requeidos

Entrega &l
infarme general

Fig 3.5 Diagrama de actividades CUN “Solicitar Informe”

Rl

Recibe los
resultados

Especialista en Procesos

Recibe el
pedida
Entrega los
resultados
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GlientSat

Modelo Objeto del Negocio.

v

Ezpecialista en Puh\licidad Encuestador Ezp guiialista en Procesos

Ezpecialista en Marketing i
(from Trabajadores) fmm TF;Eb Fadores) .0 rfrom Trabajadores)

(fom Trbsadiyes)

encuesta

Informe Cuestionario
(from Entidades del Hegocio)

(from Entidades del Megocio) (from Entidades del Hegocio)

Fig 3.6 Diagrama Modelo Objeto del Negocio.

Conclusiones
Del andlisis realizado a lo largo de todo el capitulo se concluye:

1. Existe Negocio pues este tiene bien definido sus fronteras, por lo que se hace necesario la

aplicacion de la técnica Modelo del Negocio.
2. Muchas de las actividades que se desarrollan en la empresa son objeto de automatizacion.

3. La utilizacién del Modelo del Negocio ayuda a la mejor comprension del entorno del negocio

donde se desarrolla el mismo asegurando que tanto clientes, usuarios finales y desarrolladores

tengan un entendimiento comun con el sistema a desarrollar.

4. Los artefactos fundamentales construidos durante esta fase brindan una base solida para las

fases posteriores de desarrollo.
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Capitulo 4
Introduccion.

En el presente capitulo se recogen las metas y objetivos del sistema de forma clara y completamente
definidos. En él son manejados todos los eventos y condiciones y se especifican todas las operaciones a

realizarse.

Durante el desarrollo del mismo se definen algunas de las principales actividades a efectuarse en esta
fase, tales como identificar y clasificar los requerimientos funcionales y no funcionales mostrandose una
detallada descripcion de cada uno de ellos. Otro factor importante es la determinacién de los actores y
Casos de Uso del Sistema (CUS).

4.1 Descripcion del Sistema.

El sistema esta previsto para dos tipos de usuarios, un Especialista y un Asistente. El rol de Especialista
es el encargado de llevar el grueso del trabajo en la aplicacion. Este usuario sera el encargado de realizar
el disefo de encuesta y el procesamiento de los datos, ademas de que en cierto y determinado momento
también podra registrar los datos de las encuestas aplicadas. Es el encargado de realizar todos los
movimientos con las cuentas de usuarios, digase insertar un nuevo usuario, cambiar las contrasenas de
los mismos y eliminarlos de la BD. El rol de asistente responde a la concepcién de usuario limitado, este

solo sera capaz de registrar los datos de las encuestas aplicadas.

El sistema consta de una BD desarrollada en Microsoft SQL Server 2000 la cual no posee muchos niveles
de complejidad lo que contribuye a que pueda ser instalada en una misma PC cliente no necesitando para
su funcionamiento de una PC especifica para servidor aunque esto es variable debido al tipo de empresa
donde se opere con la aplicacion. Por tal motivo se decide a separarlos cumpliendo con las normas

establecidas de la arquitectura Cliente - Servidor.
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4.2 Definicion de requisitos.
4.2.1 Requerimientos Funcionales

Los requerimientos funcionales (RF) se pueden definir como capacidades o condiciones que el sistema
debe cumplir, que no alteran la funcionalidad del producto y se mantienen invariables sin importar con que

propiedades o cualidades se relacionen. Dentro de los requisitos funcionales de nuestro sistema estan:
El sistema debe permitir:

RF1 Autenticar usuario.

RF2 Gestionar cuentas de usuarios.
RF2.1 Crear nueva cuenta de usuario.
RF2.2 Permitir cambiar contrasefia a cuenta de usuario.
RF2.3 Eliminar cuenta de usuario.

RF3 Gestionar encuesta.
RF3.1 Disefar encuesta.
RF3.2 Crear pregunta.
RF3.3 Modificar pregunta.
RF3.4 Eliminar pregunta.
RF3.5 Crear texto.
RF3.6 Modificar texto.
RF3.7 Eliminar texto.
RF3.8 Salvar encuesta.
RF3.9 Salvar preguntas.
RF3.10 Imprimir encuesta.
RF3.11 Cargar la encuesta.
RF3.12 Verificar Fichero.

RF3.13 Modificar encuesta.
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RF4 Registrar datos de encuestas.
RF4.1 Registrar respuestas de encuestado.
RF4.2 Salvar respuestas de encuestados.
RF5 Procesar datos.
RF5.1 Introducir importancia de preguntas.
RF5.2 Introducir importancia del encuestado.
RF5.3 Calcular peso de pregunta.
RF5.4 Calcular peso del encuestado.

RF5.5 Mostrar reporte con los resultados.

4.2.2 Requerimientos no Funcionales (RNF).

Los requerimientos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe tener. Debe
pensarse en estas propiedades como las caracteristicas que hacen al producto atractivo, usable, rapido y

confiable.
Usabilidad:

o El sistema podra ser usado por cualquier persona que posea conocimientos basicos acerca de

como medir la satisfaccién de clientes asi como tener un nivel basico en computacion.

Confiabilidad:

e El sistema debe brindar garantias en cuanto al tratamiento de la informacion y la preservacion de

su integridad.

e En caso de que el sistema no aporte los resultados correctos y esperados, se verificara la

entrada de los datos para verificar y encontrar el error.

Sequridad:

¢ Identificar al usuario antes de que pueda realizar cualquier accidon sobre el sistema.

¢ Verificacion sobre acciones irreversibles (eliminaciones).
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Legales:

e La aplicacién no violara ninguna ley o licencia de terceros productos que puedan ser utilizados

con él y debera ser fiel a los requerimientos de la Corporacion Microsoft y la plataforma .NET.

Soporte:

e Las pruebas de la herramienta se realizaran en distintos tipos de empresas de servicios, las que
permitiran evaluar en la practica las funcionalidades del producto, asi como los posibles errores. Los
desarrolladores de la herramienta y autores de este trabajo seran los encargados de dar soporte de

mantenimiento a esta aplicacion.

Software:

Para que la aplicacion pueda ser usada el ordenador debe cumplir con los siguientes parametros:
e Sistema Operativo Windows 2000 como minimo.
e .Net Framework 2.

Hardware:

¢ Como minimo 128 MB de RAM y espacio libre en disco duro de acuerdo al uso de la

herramienta.
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4.3 Actores del Sistema.

Actor Descripcion

Especialista en Procesos Es el usuario encargado de realizar el Disefo de la
encuesta. Debe procesar los datos una vez que estos
sean introducidos a la aplicacion llegando a los
resultados requeridos. Ademas es la persona encargada

de administrar la aplicacion.

Asistente Es el encargado de registrar en la aplicacion los

resultados recogidos en las encuestas.

4.3.1 Diagrama de casos de uso del sistema.

o

Autenticar

usuario

(fram casos de usos) (from actores)

o S

Gestionar Cuentas Especialista en wsistanta Registrar Datos Encuestas

(from casos de usos) Frocesos tfrom actores) (from casos de usos)
rfrom actores)

D

Gestionar Encuesta Procesar Datos

from casos de usos) (from casos de usag)

Fig 4.1 Diagrama de Casos de Usos del Sistema.
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4.4

Descripcion de los casos de uso.

Caso de uso: Autenticar.

Nombre del CU Autenticar.

Actor Usuario (inicia)

Propésito

Permitir al Usuario acceder a la parte de la aplicacion que le
corresponde trabajar segun el rol que desempefe en el lugar

donde se utilice el sistema.

Descripcién: El caso de uso se inicia cuando el usuario accede a la interfaz principal y

presiona click en la opcion “Autenticarse”. El sistema muestra la interfaz correspondiente para

la autenticacion donde el usuario puede introducir el identificador y la contrasefa.

Referencia

RF1

Precondiciones

Debe existir una cuenta con permisos para

acceder a la aplicacion.

Poscondiciones

El usuario accede al sistema.

Curso Normal de los Eventos

Acciones del actor

Respuesta del Sistema

1- El Usuario accede a la interfaz para

autentificarse.

1.1 El sistema muestra una ventana para

introducir el usuario y la contrasefia.

2.- El

usuario y la contrasefia definida para el rol

usuario introduce el nombre de

de “Especialista en Procesos”.

2.1 El sistema da acceso a las opciones

establecidas para dicho rol. (Gestionar

Encuesta, Procesar Datos, Registrar Datos

Encuestas, Gestionar Cuentas Usuarios,)

3.- El

usuario y la contrasefia definida para el rol

usuario introduce el nombre de

“Asistente”

3.1 El sistema carga las opciones establecidas

para dicho rol. (Registrar Datos Encuestas).

Curso Alterno

1.- Si el usuario a autenticarse no llena

todos los campos de la autentificacion.

1.1 El sistema muestra un mensaje donde
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informe que debe llenar todos los campos.

2.- Si el identificador o la contrasena

introducida por el usuario a autenticarse son

2.1

informe que el identificador o la contrasefia son

El sistema muestra un mensaje que

Incorrectos. incorrectos.
Prioridad Critico
Caso de uso: Gestionar Cuentas.
Nombre del CU Gestionar Cuentas.
Actor Especialista en Procesos (EP) (inicia)
Propdsito Que el Especialista en Procesos pueda manipular los datos de las

cuentas con permisos de

acceso al sistema.

Descripcidn: El caso de uso inicia cuando el

EP accede a la interfaz de la aplicacién que le

corresponde para acceder a las operaciones definidas sobre las cuentas de usuarios. El

mismo oprime click en “Gestionar Cuestas”

interfaz donde el EP crea, elimina o modifica a

del menu principal y el sistema muestra una

Iguna de las cuentas definidas.

Referencia

RF2 (2.1, 2.2, 2.3)

Precondiciones

El usuario debe tener permisos para

acceder a esta parte del sistema.

Poscondiciones

El EP crea una nueva cuenta de usuario.
El EP elimina o modifica alguna de las

cuentas definidas.

Curso Normal de los Eventos

Acciones del actor

Respuesta del sistema

1.- El EP selecciona la opcion “Gestionar

Cuentas” del menu principal.

1.1 El sistema muestra la interfaz “Gestionar

Cuentas”.

1.2 El sistema muestra una tabla con la lista

de todas las cuentas definidas en la
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aplicacion con sus respectivos roles.

2.- El EP selecciona la opcidon “Nueva cuenta”.

2.1 El sistema muestra un interfaz donde el
EP introduce el nombre de usuario, la
contrasefia, la confirmacion de la contrasena

y el rol de la nueva cuenta.

2.2 El sistema verifica la confirmacién de la

contrasena.

2.3 El sistema permite insertar los datos de

la nueva cuenta en la BD.
2.4 El sistema crea la cuenta.

2.5 El sistema visualiza la nueva cuenta en

la tabla de cuentas definidas.

3.- El EP selecciona la opcion “Cambiar

contrasena”.

3.1 El sistema permite seleccionar la cuenta

a la cual le desea cambiar la contrasena.

3.2 El sistema muestra una ventana donde el

EP introduce y confirma la nueva contrasefia.

3.3 El sistema actualiza la contrasena en la
BD.

3.4 El sistema muestra un mensaje del

estado de la operacion.

3.5 El sistema visualiza la cuenta modificada

en la tabla de cuentas definidas.

4.- ElI EP selecciona la opciéon “Eliminar

cuenta”.

4.1 EIl sistema permite seleccionar la cuenta

a ser eliminada.

42 El

seleccionada.

sistema elimina la cuenta
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4.3 EIl sistema muestra un mensaje con el

estado de la operacion.

4.4 El sistema actualiza la tabla de cuentas.

Curso alterno

2.- Si el EP introduce incorrectamente la

confirmacion de la contrasefna.

2.2 Si el EP deja algun campo en blanco.

21 El sistema muestra un mensaje
solicitando que introduzca la confirmacion
nuevamente.

2.3 El sistema muestra un mensaje
informando que todos los campos son

obligatorios.

3.- Si el EP no selecciona la cuenta a la que

le desea cambiar la contrasena.

3.2 Si el EP introduce incorrectamente la

confirmacion de la contrasefa.

3.1 El sistema muestra un mensaje
indicando que antes de llevar a cabo la
operacién debe seleccionar una cuenta.

3.3 El sistema muestra un mensaje
solicitando que introduzca la confirmacion

nuevamente.

desea eliminar.

4.- Si el EP no selecciona la cuenta que

4.1 El sistema muestra un mensaje
indicando que debe seleccionar una cuenta

para eliminar.

Prioridad

Critico

Caso de uso: Gestionar Encuesta.

Nombre del CU

Gestionar Encuesta

Actor

Especialista en Procesos (EP)(inicia)

Propésito

Permitir al Especialista en Procesos realizar el disefo y la

modificacion de las encuestas.
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Descripcién: El caso de uso se inicia cuando el Especialista en Procesos accede a la interfaz

donde va a realizar el disefio de la encuesta. El sistema brinda todas las opciones necesarias

para el disefio y modificacion de las encuestas.

Referencia

RF3 (3.1, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5, 3.6, 3.7, 3.8, 3.9,
3.10, 3.11, 3.12, 3.13).

Precondiciones

El Especialista en Proceso debe tener permiso

para acceder a esta parte del sistema.

Poscondiciones

Queda realizado el disefio y modificacion de la

encuesta.

Curso Normal de los Eventos

Seccién 1

“Disefiar Encuesta”.

Acciones del actor

Respuesta del Sistema

1- El Especialista en Procesos accede a la

interfaz para disefar la encuesta.

1.1 El

aplicacion

sistema muestra la interfaz de la

que el EP necesita para |la

realizacion del disefo de la encuesta.

2.- El EP selecciona la opcion “Nueva

encuesta” del menu principal.

2.1 El sistema muestra el formulario donde se

realizara el disefio de la encuesta.

3.- El EP selecciona la opcion “Adicionar

texto” del menu principal.

3.1 El sistema muestra una ventana donde el

usuario puede teclear el texto deseado.

3.2 El

propiedades al texto.

sistema permite cambiarle las

3.3 El sistema muestra el texto tecleado.

4.- El EP selecciona la opcion “Adicionar

pregunta” del menu principal.

4.1 El sistema muestra una ventana donde

permite al usuario escoger el tipo de

pregunta.

4.2 El sistema permite insertar el texto de la
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pregunta y de sus posibles respuestas.
4.3 El sistema inserta la pregunta.

4.4 El sistema muestra la pregunta insertada.

5.- El EP selecciona la opciéon “Modificar

texto” del menu principal.

5.1 El sistema permite seleccionar el texto que

quiere modificar.
5.2 El sistema modifica el texto.

5.3 El sistema muestra el texto modificado.

6.- El EP selecciona la opcién “Modificar

pregunta” del menu principal.

6.1 El sistema permite seleccionar la pregunta

que quiere modificar.
6.2 El sistema modifica la pregunta.

6.3 El sistema muestra la pregunta modificada.

7.- EI EP selecciona la opcion “Eliminar

texto” del menu principal.

7.1 El sistema permite seleccionar el texto que

desea eliminar.

7.2 El sistema elimina el texto seleccionado.

8.- El EP selecciona la opcion “Eliminar

pregunta” del menu principal.

8.1 EI sistema permite seleccionar que
pregunta desea eliminar.
8.2 EI sistema elimina Ila pregunta

seleccionada.

9.- El EP selecciona la opcién “Guardar” del

menu principal.

9.1 El sistema permite guardar la encuesta en
un documento XML en un lugar seleccionado

por el usuario.

9.2 El sistema guarda las preguntas de la

encuesta en la Base de Datos.

10.- EI EP selecciona la opcion “Imprimir”

del menu principal.

10.1

disenada.

El sistema permite imprimir la encuesta
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Curso Alterno

5.- Si el EP no selecciona el texto que

quiere modificar.

5.1 El sistema muestra un mensaje informando

que debe seleccionar el texto a modificar.

6.- Si el EP no selecciona la pregunta que

quiere modificar.

6.1 El sistema muestra un mensaje informando

que debe seleccionar la pregunta a modificar.

7.- Si el EP no selecciona el texto que

quiere eliminar.

7.1 El sistema muestra un mensaje informando

que debe seleccionar el texto a eliminar.

8.- Si el EP no selecciona la pregunta que

quiere eliminar.

8.1 El sistema muestra un mensaje informando

que debe seleccionar la pregunta a eliminar.

Seccidn 2

“Modificar Encuesta”.

Acciones del actor

Respuesta del Sistema

1.- El EP selecciona la opcién “Cargar

Encuesta” del menu principal.

1.1 El sistema muestra una ventana donde le
permitira al usuario buscar la encuesta que

desea cargar.

2.- El usuario selecciona la encuesta que

desea cargar y presiona click en abrir.

2.1 El sistema verifica la extension del fichero

seleccionado.
2.2 El sistema carga la encuesta.

2.3 El sistema muestra la encuesta.

3.- Se repite el flujo normal de los eventos
desde el paso 3 de las acciones del actor

de la Secciéon1 “Disefar Encuesta”.

Curso Alterno

2.1 Si la extension del fichero seleccionado no

es la correcta, el sistema muestra un mensaje
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de error.

Prioridad

Critico

Caso de uso: Registrar Datos Encuestas.

Nombre del CU

Registrar Datos Encuestas

Actor Usuario (inicia)

Propdsito

Registrar en la BD los datos obtenidos durante la aplicacion de las

encuestas a los usuarios.

Descripcion: El CU se inicia cuando el Usuario registrado (Asistente, Especialista en

Procesos) accede a la interfaz para registrar los datos de las encuestas realizadas a los

clientes. El Usuario registrado carga la encuesta deseada, introduce los datos referentes a las

respuestas de las preguntas de las encuestas y luego los salva en la BD.

Referencia

RF3.11, 3.12
RF4 (4.1, 4.2).

Precondiciones

Debe haber sido disenada la encuesta con

anterioridad.

Poscondiciones

Quedan registrados todos los datos de las

encuestas aplicadas a los clientes.

Curso Normal de los Eventos

Acciones del actor

Respuesta del Sistema

1.- El Usuario registrado selecciona la
opcion “Cargar Encuesta” del menu
principal.

1.1 El sistema muestra una ventana donde le
permitira al usuario buscar la encuesta que

desea cargar.

2.- El usuario selecciona la encuesta que

desea cargar y presiona click en abrir.

2.1 El sistema verifica la extension del fichero

seleccionado.

2.2 El sistema carga la encuesta.
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2.3 El sistema muestra la encuesta.

3.~ El Usuario registrado llena los campos 3.1 El sistema debe permitir registrar los datos

de la encuesta con las respuestas
P de las respuestas de las preguntas en los

obtenidas. .
correspondientes campos.

4 El Usuario registrado selecciona la 4.1 El sistema permite guardar los datos de las

opcién “Guardar” del mend principal. respuestas de las preguntas en la BD.

4.2 El sistema limpia todos los campos.

Curso Alterno

2.1 Si la extension del fichero seleccionado no

es la correcta, el sistema muestra un mensaje

de error.
Prioridad Critico
Caso de uso: Procesar Datos.

Nombre del CU Procesar Datos

Actor Especialista en Procesos (EP) (inicia)

Proposito Permitir al Especialista en Procesos obtener los resultados
deseados a partir de los datos de las encuestas registrados con
anterioridad.

Descripciéon: ElI CU se inicia cuando el Especialista en Procesos accede a la interfaz
“Procesar Datos” para realizar el manejo con los datos de las encuestas registrados en la BD
y obtener los resultados a partir de los criterios que desee. El sistema permite seleccionar la
encuesta a procesar asi como definir la importancia para los encuestados y las preguntas.
Referencia RF5 (5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5)
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Precondiciones

Los datos de las encuestas deben haber sido

registrados con antelacion.

Poscondiciones

Se obtienen los resultados del proceso de

encuestado.

Curso Normal de los Eventos

Acciones del actor

Respuesta del Sistema

1- El EP accede a la interfaz para procesar

los datos.

1.1 El interfaz

correspondiente donde aparecen todas las

sistema muestra la

encuestas registradas el la BD.

2- El EP escoge la encuesta a procesar y

acciona el botdn “Seleccionar”.

21 E

“Introducir Importancia Preguntas” e “Introducir

sistema activa las opciones de

Importancia de Encuestado”.

3.- El EP selecciona la opcién “Introducir

Importancia Preguntas” del menu principal.

3.1 El sistema permite mostrar las preguntas

de la encuesta seleccionada.

3.1 El sistema permite introducir el nivel de

importancia de cada pregunta.

3.2 El

preguntas.

sistema calcula el peso de las

3.3 El sistema guarda en la BD la importancia

y el peso de las preguntas.

4.- EI EP selecciona la opcion “Introducir

Importancia de Encuestado”.

4.2 EIl EP selecciona el criterio a evaluar.

4.4 EIl EP introduce la importancia de cada

descripcion especifica.

4.1 EIl sistema muestra una interfaz donde

permite seleccionar el criterio a evaluar.

4.3 El

especifica de cada criterio y permite definir la

sistema muestra la descripcion

importancia de los mismos.
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4.5 El sistema calcula el peso de los clientes.

4.6 El sistema guarda en la BD la importancia

y peso de los clientes.

5 El EP selecciona la opcion “Procesar 5.1 El sistema muestra los resultados del

Datos” del menu principal.
P P proceso.

Curso Alterno

Prioridad Critico

Conclusiones
Luego del desarrollo del presente capitulo se concluye:

1. El sistema fue necesario dividirlo en 5 casos de uso los cuales recogen todas las funcionalidades

que tendra la aplicacion resultante.

2. Los requerimientos no funcionales del sistema se ajustan a las caracteristicas fisicas del

producto para su 6ptimo funcionamiento.

3. El diagrama de Casos de Uso del Sistema mostrado especifica la interaccion de los usuarios con

las funcionalidades del mismo.

4. La descripcion detallada de los Casos de Uso del Sistema especifican la secuencia de las

acciones que el usuario va a llevar a cabo al interactuar con el mismo.
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Capitulo 5
Introduccion.

En este capitulo se realiza el disefo de la propuesta de solucién modelandose la interaccion de las clases.
Se presenta el modelo de disefo y datos correspondientes, asi como las descripciones de las clases. Se

disefia la base de datos con sus tablas correspondientes.

5.1 Diagrama de Clases de Disefio.

Esta aplicacién ha sido disefiada atendiendo a las funcionalidades del sistema, se ha realizado un

diagrama de clases del disefio para cada uno de los casos de usos del sistema.

511 CUS Autenticar.

CCuenta

(from Clases Persistentes)

: CestarCuenta
# Iiwendzfgr o] (from Clases del Disefio) Q}Usuarin  String
(g -k E1-fi) o i
ol &sCuenta: CCuenta %&?hgi?ﬂena il
dulizg ¥insertarkUsuariof s . g
% i % i
SCancalar Clisk) Shutenicarg SSsiCorinassfiad
SoeiRo) BEliminarlsuariof ®3atRol)
*‘EetRuI(} “‘Cambiar(}nntrasennaﬂ “GetUsuarinﬂl
$Eslgual) ScetContrasefial)
SGetRol)
cheg —
|[EspecialistaProcesos lAsistents
(from Clases del Disefio) from Clases del Disefi)
¥interfazEspecialistan ¥ |nterfaztsisterted

Figura 5.1 Diagrama de Clases “CUS Autenticar”
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5.1.2 CUS Gestionar Cuentas.

IEzpecialistaProcesos lIMuevaldsuario
(from Clazes del Disefia) (fram Clases del Dizefia)
¥interfazEspecialistan $aceptar Click

‘Chequearoamposv‘acioso
$Cancelar_Click))

lfama
fama luﬂﬂza
5 CCuenta
|GESt|UnarCU?nEa (from Clases Persistertes)
(from Clases del Disefio) CGestorCuenta A
Q}rcrw Integer rfrom Clases del Disefio) I%USLIEFIEI ) NSII’!FIQ :
EpCuenta: CCuenta %&Thg?ﬂsﬂena R
GetR ow iz accede ekl
SeRow ®insetartUsuariog ®5etUsuarion
®CambiaPas sword_Click) Srutenticar) $SetContrasefia)
SElirminar_Clicki) $Eliminarsuariaf $3etRoln
%S leccionanmelda_CellClicki ®CambiarContrasennal) ;
SGetlsuariof
Stuevallser_Click) SEslgualg PGetContrasefial
$salic_Click) SGetRol)
ifama
IZamhiarContrasenna
(fram I.Dlases del Dizefio]) whiliza
&pnorbre : String
®SetMombrel
Sethombred)

‘ICambiarCDntrasenna_LDado
Saceptar_Click)
$Cancelar_Click)
‘ChequearCampusVaciusO

Figura 5.2 Diagrama de Clases “CUS Gestionar Cuentas”
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5.1.3

lIEncuesta
(from Clases del Disefio)

liamsa

lama

®interfaz_Asistente

— 1 ®interfaz_Especialistal)

SDibujarg
SEliminard

ifama

llAdicionarPregunta
(from Clazes del Disefio)

& TResp
&:FPregD
&estado

SladicionarPreguntad
$Disenarinterfaz))

lImodificarPre gunta
(from Clases del Disefia)

& TipoPregunta
EPDis

‘IMDdiﬂcarPreguntaO
%Disennarlnterfaz()
Finserar

lAdicionarTexto

(from Clases del Disefio)

ETexto: Sring

Saceptar Click)
SCancelar Clicki
Winsertartextal)

CUS Gestionar Encuesta.

CCaracteristicas
(from Clases Persistentes)

&l - Integer
&snombre : Sting

SConsultarg

uliliza

arceda

CGestor

(from Clazes del Diseno)

ceede

uilliza

utiliza

SCrearMLDD U ent)
Sadicionar_Preguntaf)
Sactalizarg
Sareglan
SModificar_cormponet)
Sactualizar
SCrear_CMyFormal)
%Cargar_CMyFormal)
SConverir CWMyF o al
Yadicionar Textod
®5atvar

accece

accede

CEncuesta
(from Clases Persistentes)
Shid  Integer
SsMNombre : String
& Fecha: Date

SConsultar)
1

0.n

CPregunta

(from Clases Persistentes)

&id : Integer

EyTeato : String
&lmportancia :Integer
EPeso: Integer

%Consultarp
Scuardarh

0.n

CRespuesta
(from Clases Persistentes)

_@Id Integer

& Texto : String

CPreguntaDisefio
rfrom Clases del Disefio)

ChiyForma

(from Clases componentes])

%GuardaRespuesta)
SConsultar)

& Texto : String
Q}TipDPregunta Jnteger
&sAspectosEvalu ; List

& 0pcionesResp: List
&RespEspontanea :Boolean
E»EsCaracteristica: Boalean

&pLtable : List=TLP>

&L UbicaTexto ; List=Integer=

&L UnicaPregunt : Listzintegers
%pregDisen - List=Preguntabisefio=
&snombre : String

®adds Evaluar)
SObtenerA_Evaluarg
L0obtener0_Resp()
®opnamed

1

1.n

CTLF

(from Clases componentes)

&slcortroles :List=Contoles=
& CantFila : Integer
&:CcantCalum: Integer
Srpos: Integer

&Ypos: Integer

Esutosize

CArea
(from Clases Persistentes)

&old : Integer
SsMormbre : String

0.1

CControles
(from Clases componentes)

N|&stipo : String

p——| Stent - Stiing

Svanchor: Integer
&vancho : Integer

Figura 5.3 Diagrama de Clases “CUS Gestionar Encuesta”
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51.4

CUS Registrar Datos Encuestas.

&panchor : Integer
&yancho : Integer

acrace

CEncuesta
(from Clases Persistentes)

&id : Intener

CGestorDatosEncuestas
IRegistrarDatos (from Clases del Disefio)
rfrom Clases del Disafio) uhiliza
PnsertarRespl)
¥CargarEncuesta) SMostrarPreguntas)
$insertarDatos ) SRegistrarlmp
YFrocesarDatos
usa
CTLP
(from Clases componentes)
%Lcontr_oles cList=Confroles= usa Jis
EsCanfFila: Integer
&CantColum: Irteger
&y¥pos  Integer
&vpos : Integer
ubnsze
CControles ChyForma
(from Clases componertes) (from Clases componentes])
Etipo . Stf:mg %Ltable : List=TLF=
Sptent : String &l UhicaTexto ; List=nteger=

%LUbicaPregunt : ListzInteger=
@pregDisen : List=PreguntaDisefio=
&pnombre : String

&sMombre : String
&sFecha: Date

CPreguntaDisefo
(from Clazes del Disefio)

& Texto - String
ETipoPregunta : Integer

=

®Consultar)

(X

0.n

CPregunta

(from Clases Persistentes)

&ld - Integer

EsTexto : String
l%lmpuriancia :Integer
&Feso: Integer

%Consultar)

®Guardar)
'Y

0.n

CRespuesta

(from Clases Persistentes)

&id : Integer
&sTewto : String

EspectosEvalu ; List
Es0peionesResp ; List
%RespEspontanea - Boolean
&:EsCaracteristica ; Boolean

CCaracteristicas
(from Clazes Persistentas)

%Id - Integer
& nambre : String

SConsultar)

1.n

1.n

CEncuestado

(from Clases Persistentes)

&sid - Integer
&lmportancia : Integer

.h 1.n

$GuardaRespuesta)
$Consultar)

&yPeso Integer

$Creabnc uestadog
SGuardary
SConsultarg

Figura 5.4 Diagrama de Clases “CUS Registrar Datos Encuestas”
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515 CUS Procesar Datos.

CGestorDatosEncuestas CEncuesta
(from Clases del Disefio) (from Clazes Persistentas)
IProcesarDatos utiliza &id : Integer
(from Clases del Disefo) YinserfiResp() seegde & Nombre - String
WMostraPreguntasi &Fecha: Date
. SRegistrarlmp()
rontiene contiens wiliza YProcesaatosh SConsultary
1
limportanciaPregunta T
(from Clazes del Disefio) iliza CCaracteristicas 0..n
(from Clazes Persiztantes) CPregunta
: *Introducirlmpo %Id s Integer (from Clases Persistertes)
congens WyisualizarPreg() &nambre : String %‘d Inteder
Texto : String
*Consultar) @simpottancia :Integer
@Pesu s Integer
ImpattanciaClientes 1.n o
(from Clases del Disefio) Cansultard
Scuardarn
Fintraduciimpd 1
SyisualizarCaract] in L
- N
CRespuesta
|IResultados CEnCUEStadD i(from Clases Persistentes)
A (from Clazes Persiztertes) _%ld T
(from Clases del Disefio) '%M “Integer Q)TE_MD . gmng
% Q}Impunancia:lnteger 1n 1n -
Mostrar &Peso : Integer SGuardaRespUEsta)
SConsultar)

Fig. 5.5 Diagrama de Clases “CUS Procesar Datos”

5.2 Diagramas de Interaccion: Secuencia.
En esta seccion se muestran los diagramas de secuencia de disefio de algunos de los casos de uso para

gue sea mas explicativa la relacién entre las clases y la funcionalidad del sistema.
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5.2.1 CUS Autenticar
% | lAutenticar : Mentensautent - [EspecialistaProcesos | Asistente | CGestorCuents cCCuenta
- usuario |:| |:| |:| |:| |:| D
[EntrarDatosuserpwd) 1 fiug] ml = Autenticar@ting, Sting) : : : ;

[false] ml= Autentic'ﬁr(string, Siring)

Interfazhsistenta()

Getl suario()

GetContrasefial)

nterfazEspecialistal) |

Fig. 5.6 Diagrama Secuencia “CUS Autenticar”

MensajeErrorg
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5.2.2 CUS Gestionar Cuentas.

A

- Especialish eh 1GestionarCuenta

Procgsos

WentensGC

MU evollsuario

CambiarContrasenna

: CGestorCuenta

: CCuenta

Muewollser_Click()

:

Aceptar_Clicki)

-

iCambiarPassward_Click():

;

1

Eliminar_Click(}

L

[trug] t= ChequearCamposhacios()
hensajeError
|:|< """"""""""" InsertartUsuario(Strihg, String, String) : :
: i [false]x= ESIguaI(String';, String)
MensajeError] ’
D‘< """"""""""" e e SetUsuario(String)
: SetContrasefa(String
SetRol{String)
L
Aceptar_Click()
! [true]z= ChequearCampos\?acios()
M'ensajeErroro :
D< iambiarContrasennaiString, Stﬁng)
[falze] x = EslguaI(String, String)
MensajeErrard PN '

| R |

i EliminarUsuario(String) i

Ver continuacion de los Diagramas de Secuencia en el Anexo 1.

Fig. 5.7 Diagrama Secuencia “CUS Gestionar Cuentas”

SetContrasefia(Sting :
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5.3 Principios del Disefio.
5.3.1  Estandares en la interfaz de la aplicacion.

La interfaz grafica del usuario es el medio por el cual este interactia con el sistema, por lo que la misma

debe ser lo mas amigable posible para lograr que el usuario se sienta identificado con la ella.

Para el disefio de la interfaz del sistema se tuvieron en cuenta aspectos necesarios, que garanticen la
comodidad por parte del usuario, teniendo presente la organizacion de la informacion que se muestra y su
distribucion en la pantalla. Los elementos que se repiten en varias pantallas son ubicados en el mismo
lugar permitiéndole al usuario acostumbrarse al ambiente y que éste no se vea desorientado. Estas solo
contienen la informacion necesaria para el usuario, evitando que estén sobrecargadas. Las pantallas son

uniformes logrando un balance de los elementos que la componen.

Ejemplo de interfaz: “Pantalla principal”

ClientSat

Fig. 5.8 Interfaz Principal
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5.3.2 Estandares de codificacion.

El uso de un estilo uniforme facilita la lectura del cédigo, por parte de los programadores, particularmente
en las etapas de mantenimiento y los ciclos de depuracion de errores. Se traduce en un evidente aumento

de la eficiencia de los programadores.

Con vistas a garantizar la homogeneidad de dicho cédigo, se establece el estilo descrito a continuacion:

Declaraciones:

Variables:

Se declaran de forma explicita, las variables miembros privadas se escriben en minusculas.
Ej: int cantidad;

Las variables booleanas deben declararse con una palabra que describa su estado:
Ej: private bool esCaracteristica;

Ciclos for:

Se utilizan nombres de variables de una sola letra, como i o0 j para indices.

Clases:

Gestoras:

Para declarar una clase gestora se comienza con una “C” mayuscula, y luego la palabra “Gestor” y a

continuaciéon un sustantivo que la identifica.

Ej: class CGestorEncuesta

{

}
Entidades:

Para declarar una clase entidad se comienza con una “C” mayuscula, y a continuacién un sustantivo que la

identifica.

Ej: class CEncuesta {

}
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Interfaces:

Para declarar una clase interfaz se comienza con una “I” mayuscula, y a continuaciéon un sustantivo que la

identifica.

Ej: class IEncuesta

{
}

Atributos de la Clase:
Los atributos deben ser explicitos precedidos del nivel acceso.
Ej: public string nombre;
private string nombre;

Métodos:

“ »

Se usa la técnica verbo-sustantivo separado por el caracter para nombrar las funciones que ejecuten

alguna operacion en un determinado objeto.
Ej: public void Adicionar_Pregunta(TAplicacién.CPreguntaDisefio PD)

{
LPregunta.Adicionar (PD);

Componentes:

Para nombrar componentes, se precede cada nombre con un prefijo para su facil identificacion.
Ej:

Campos de edicion: txtNombre.

Label: IbNombre.

Botones de accién: btnNombre.

DataWridView: dgNombre.
RadioButton: roNombre.
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Disefio de la BD:

En el disefio de la base de datos, se nombran las tablas comenzando con letra mayuscula y con nhombre

igual a la entidad que almacenan.

Los nombres de los atributos de las tablas comienzan con minuscula, y en caso de ser un nombre

compuesto, sin espacios intermedios.

5.3.3 Tratamiento de errores.

El tratamiento de errores posibilita el buen funcionamiento de una aplicacién dandole una mejor apariencia
ante los clientes. Para prevenir errores por parte del usuario, sélo se le brindan las opciones minimas
necesarias a la hora de efectuar cualquier operacion, por ejemplo: se deshabilitan menus y botones, en
ciertas condiciones, evitando que el usuario los oprima y afecte el funcionamiento de la aplicacién. Una vez
determinado su rol, se le da acceso a los registros correspondientes, sin posibilidad de acceder a los datos
de otros usuarios del sistema. Ademas se muestran mensajes de alerta o informacion en caso de errores u

operaciones ilegales, algunos ejemplos son:

1. Cuando se deja algun campo obligatorio vacio:

X]

Debe lenar todos los campos

hcepkar

Fig. 5.9 Mensaje de Alerta.

2. Cuando ocurre un error en la autenticacion:

Usuario o conkraseria incorrectos, Por Favor ingrese un usuario o conkraseria valida,

Fig. 5.10 Mensaje de Alerta.
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3. Cuando se introduce incorrectamente la confirmacién de la contrasena:

Confirmacion de contraseria incorrecta, Aseglrese de que la contrasena v la confirmacion sean idénticas,

Fig. 5.11 Mensaje de Alerta.

54 Disefio de |la Base de Datos.

TCERcuesta TCCuenta
PEid : IMNT PE Usuario : WARCHAR(ZS55)
Mombre : YARCHAR(ZSS) Contrasefia : VARCHAR{255)
Fecha : DATETIME ral »WaRCHARZSS)

FETCEncuesta_id : INT
FE TCPregunta_Id : IMNT

1

==ldentifring=

TCPregunta
FEId : INT ﬁ

Texto | VARCHAR(Z55) =Monsldenining=p TCArea
Impartancia : IKNT 0.+ 0.1 BE Id - IMT
FPeso: IMT i v : :
Mombre : WARCHARZSS
FETCArea_|d: INT t !
FE COL_7T INT
EXTCEncuesta_id : INT

“ b
TCCaracteristicas

PEId : IMNT
0+ nombre D WARCHARIZSS5)
h 1

ﬁ ==ldentifying=
o>

==ldentifying==

TCRespuesta

PE I IMNT
Texto : WARCHAR(255)
EKTCEncuesta_id : INT TCCaractEncuestado
EKTCPregunta_ld - INT By id IMT
EKTCCaracten’stica S_1d D IMT

1

o.*
==|dentifying=:=

==ldentifying==

o.*
1
Brld - IMT e =elenU sy TCEncuestado
EKTCEncuestado_ld ST 0:= 1 | Pk :d : INJ -
EKTCEncuesta_id CINT F"”f;psﬂo 'EIIPerErIa >
X TCPregunta_Id @ IMT z

Fig. 5.12 Diagrama de Datos.
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5.5 Diagrama de Despliegue.

Para imprimir
las
encuestas

PC Cliente Semidor de BD
==TC|fIP== Agui esta
Aui corre |3 almacenada la
aplicacidn =]n]
== 15 ==
Impresaora

Fig. 5.13 Diagrama de Despliegue.

5.6 Paguetes de Componentes y sus relaciones.

]

Gestionar Lsuarios

Gestionar Encuestas

Fig. 5.14 Diagrama de relacion entre los paquetes de componentes.
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5.6.1 Composicion del paquete Gestionar Encuestas.
Disefiar Encuestas Procesar Datos
_______________________ E}
Fig. 5.15 Diagrama de Composicién de paquete Gestionar Encuestas.
5.6.2

Diagrama de componentes paquete: Gestionar Usuarios.

i i IN uevallsua o
lAutenticar. |IEspetialistaProc lAsistente D ?GDES“_DnarCUE” IC”arrE)bla!'CDntraS Designercs
Designer.cs esos.Designer.cs esigner.cs 4.HESIONELLE Rl RERIANRLS

: A :

A i "

— — lAgistente.cs CGestionar ICambiarcont Muevals
lAutenticar.cs |EspecialistalP e - = R !
e rOCES0S.CS uano.cs

e iy

i E CGestorCuentacs
{-. __________

Base Datos

Fig. 5.16 Diagrama de componentes del paquete Gestionar Usuarios.

72



GlientSat

CAPITULO 5. CONSTRUCCION DE LA SOLUCION PROPUESTA

5.6.3
5.6.3.1

|IEncuesta.
Desing.cs

CPregunta

Disefincs

Sub-paquete Disefiar Encuestas.

Diagrama de componentes paguete: Gestionar Encuestas.

=

lAdicionarFrequ
nta.Designer.cs

ladicionarText
o.Designer.cs

==

IModificarFregu
nta.Designer.cs

N 7 ;)
IadicionatPr ladicionar IModificarPr
BguNnta s Testo.cs Byunta.cs

CCaracterist
icag.cs

SR e RSSO+ .. el O - RS PSS RS o - ORI

B

g
CRespuest CAreacs CPregunt
as.cs ace

Baze Datos

CEncues
ta.cs

Fig. 5.17 Diagrama de componentes del Sub-paquete Disefiar Encuestas.

CMyForma.
]

CTLP.cg

CContrales.
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5.6.3.2 Sub-paquete Procesar Datos.

IProcesarDato limportanciaPreg ImpartaciaClien IResultadas. IRegistrarDatas
s.Designer.cs unta.Designer.cs te.Designer.cs Cesigner.cs Designer.cs

3 I ) T 7

IResultados
LS

IRegistrar
Datos.cs

limportancia limportacia
Fregunta.cs Cliente.cs

IProcesa
Datos.cs

CGestoraDatos
Encuesta.cs

ChyFarm

a.cs

CTLP.cs

: iy 4 2 Ty T

CEncuest CPregunta. CRespuesta CPreguntal CEncuest CCaracteris
.05 =3 S.CS isefio.cs ado.cs ticas.cs

CContrales

.ts ! -

Base Datos

Fig. 5.18 Diagrama de componentes del Sub-paquete Procesar Datos.
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Conclusiones.

La modelacién de las clases y demas elementos necesarios para la implementacién son uno de los

aspectos mas importante del disefio de un software.
Luego del desarrollo de este capitulo se concluye:

1. No se definen paquetes de diseno debido a la poca complejidad de los procesos, en este caso se

realizaron a partir de los Casos de Uso del Sistema.

2. Se definid6 el estandar de codificacion utilizado para la implementacién de los moddulos

desarrollados asi como para los diagramas de clases del Disefo.

3. Se muestran pantallas como la de la interfaz principal asi como las del tratamiento de errores y

excepciones respondiendo a los principios de disefio utilizados.

4. Se definié el Modelo de Datos a partir de las clases persistentes y el diagrama de Despliegue

para dar una idea de la ubicacion fisica del software en sus nodos.
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Capitulo 6
Introducciéon

Para la confeccién y desarrollo de todo proyecto de software siempre resulta imprescindible hacer un
estudio de factibilidad del mismo, a partir del cual se puede tomar la decision de realizar o no el proyecto.
Durante este estudio se determina su factibilidad teniendo en cuenta los criterios organizativos
(estructuras, procesos y personas); econdmicos (costos y beneficios); técnicos (habilidades, experiencia y

recursos) y de tiempo (fechas de cumplimiento).
Hay varias razones para medir un producto:
1. Para indicar la calidad del producto.
2. Para evaluar la productividad de quienes los desarrollan.

3. Par evaluar los beneficios en términos de productividad y de calidad, derivados del uso de

nuevos métodos y herramientas de la ingenieria de software.
4. Para establecer una linea de base para la estimacion.
5. Para ayudar a justificar el uso de nuevas herramientas o de formacion adicional.

Por tanto, el estudio de factibilidad constituye un factor importante en el desarrollo de un proyecto de
software, teniendo en cuenta que sus resultados son las bases para la toma de las decisiones y con ellos

se pueden evitar errores que involucren un alto costo social. [26]

El método usado para la medicion del tamano del software fue el de calculo de Puntos de Caso de Uso.
Este método se desarrolld en el afio 1993 por Gustav Karner para poder finalmente obtener estimaciones

de esfuerzo sobre productos de software orientados a objetos. [27]

6.1 Estimacion por Puntos de Casos de Uso.
6.1.1 Identificar los Puntos de casos de uso Desajustados.
PCUSA = PASA + PTSA
Donde:
PCUSA: Obtencion del Peso o Puntos de Casos de Uso Sin Ajustar.

PASA: Clasificacion de Actores, obtencion del Peso de Actores Sin Ajustar.
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PTSA: Clasificacion de los Casos de Uso, obtencion del Peso de Transacciones Sin Ajustar
Clasificacion de Actores.

Se debe realizar un andlisis de todos los actores del sistema y deben ser clasificados como Simple,

Promedio y Complejo, de acuerdo al siguiente criterio:

e Actor Simple: Se trata de otro sistema interactuando a través de una interfaz de programacion

definida y conocida (API).
e Actor Promedio: Es otro sistema interactuando a través de un protocolo (como TCP/IP).

e Actor Complejo: se trata de una persona interactuando con el sistema a través de una interfaz

grafica de usuario (GUI) o pagina Web.

Junto a la cuenta y clasificacion de los actores se debe asociar un factor de peso de a cuerdo a la

siguiente tabla:

Tipo Descripcion Peso Cant * peso
Simple Otro sistema que interactua con el sistema a
desarrollar mediante una interfaz de 1 0*1
Programacion.
Promedio Otro sistema que interactia con el sistema a
desarrollar mediante un protocolo o una interfaz 2 0*2

basada en texto.

Complejo Una persona que interactua con el sistema 5 o*3
mediante una interfaz grafica

Total 6

Tabla 6.1 Clasificacién de Actores.

Clasificacion de Casos de Uso a partir de las Transacciones.

Teniendo el modelo de casos de uso, cada uno de ellos debe clasificarse como Simple, Medio o
Complejo, de acuerdo al numero de transacciones descritas en el caso de uso, incluyendo los cursos de
accion alternativos. La cuenta del numero de transacciones puede ser hecha a través de la cuenta de los

pasos descritos en el caso de uso en forma textual segun el siguiente criterio:
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e Casos de Uso Simple: Tres o menos transacciones (0 pasos).
e Casos de Uso Promedio: entre 4 o 7 Transacciones.
o Casos de Uso Complejos: Mas de 7 Transacciones.

Los factores de peso asociados a la clasificacion son los siguientes:

Tipo Descripcién. Peso Cant * peso
Simple El Caso de Uso contienede 1a 3 5 0*5
transacciones.
Medio El Caso de Uso contiene de 4 a 7 transacciones 10 0*10
Complejo El Caso de Uso contiene mas de 8
15 5*15

transacciones.

Total 75

Tabla 6.2 Clasificacidon de Casos de Uso.

Obtencién de Factores de Peso o Puntos de Casos de Uso Sin Ajustar (PCUSA).
Es la suma del Peso de los Actores Sin ajustar mas el Peso de las Transacciones Sin Ajustar, es decir:

PCUSA = PASA + PTSA

PCUSA=6+75

PCUSA = 81

6.1.2  Ajustar los Puntos de casos de uso.

PCU = PCUSA* FCT*FA
Donde:
FCT: Clasificacion de Factores de Complejidad Técnica.
FA: Clasificacion de Factores Ambientales.
PCU: Calculo de Puntos de Casos de Uso Ajustados.

El método considera las caracteristicas de complejidad técnica tomando en cuenta algunos requerimientos
no funcionales como un factor de ajuste al Sistema, y ademas, factores ambientales que se concentran en

las caracteristicas del equipo de desarrollo.
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En ambos casos, se debe evaluar cada Factor multiplicado por un valor que corresponde a los siguientes

grados de influencia:

e 0: Sininfluencia

e 3: Promedio

e 5: Fuerte influencia

Clasificaciéon de Factores de Complejidad Técnica (FCT)

Factor Descripcion Peso | Valor Comentario Z\SZF:'?)‘ *
T1 Sistema distribuido El sistema es
2 0 . 0
centralizado
T2 Rendimiento o tiempo de La velocidad es
respuesta promedio para las
1 3 - 3
solicitudes del
usuario
T3 Eficiencia del usuario final 1 1 Escasas restricciones 1
de eficiencia
T4 Complejidad del No hay calculos
; . 1 2 . . 2
Procesamiento interno demasiado complejos
T5 El cédigo debe ser reutilizable 1 > No es del todo >
reutilizable
T6 Facilidad de instalacion Posee requisitos para
0.5 3 . . 1.5
el funcionamiento
T7 Facilidad de uso 0.5 Normal 1.5
T8 Portabilidad Se requiere que el
2 4 . 8
sistema sea portable
T9 Facilidad de cambio No se requiere de
1 1 costo para 1
mantenimiento
T10 | Concurrencia 1 0 No hay concurrencia 0
T11 Incluye objetivos especiales 1 Seguridad normal
de seguridad
T12 Provee acceso directo a Los usuarios no
terceras partes tienen acceso
1 0 ) 0
directo a terceras
partes
T13 | Se requieren facilidades Pocos usuarios
especiales de entrenamiento 1 1 internos, sistema facil 1
a los usuarios de usar
Total 24

Tabla 6.3 Clasificacién de Factores de Complejidad Técnica.
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FCT =0.6 + 0.01 * £ (Peso; * Valor;) (Donde Valor es un numero del 0 al 5)

FCT=0.6+0.01*24

FCT =0.84

Clasificacion de Factores Ambientales (FA)

Corresponden en términos generales, las caracteristicas del equipo de desarrollo en cuanto a perfiles,

experiencia y capacidad técnica.

Factor Descripcion Peso | Valor Comentario 2 (Peso,
Valor))
E1 Familiaridad con el El equipo esta
modelo de proyecto bastante
o 1.5 5 o 7.5
utilizado familiarizado con el
modelo
E2 Experiencia en la No se ha usado aun
S 0.5 1 S 0.5
aplicacion la aplicacién
E3 Experiencia en El equipo usa
orientacion a objetos 1 4 programacion 4
orientada a objetos
E4 Edagramdad del analista 05 1 No hay analista lider 05
E5 Motivacion El equipo esta
1 5 , 5
altamente motivado
E6 Estabilidad de los Los requerimientos
. 2 5 1 10
requerimientos han sido inestables
E7 Personal part-time Todo el equipo
-1 0 trabaja a la par con 0
el mismo esfuerzo
E8 Dificultad del lenguaje 1 1 Se usara lenguaje 1
de programacion CH#NET
Total 26.5

Tabla 6.4 Clasificacién de Factores Ambientales.

FA =1.4-0.03 * Z (Peso; * Valor;) (Donde Valor es un nimero del 0 al 5)

FA=14-0.03*26.5

FA =0.605

Célculo de Puntos de Casos de Uso Ajustados (PCU)

PCU = PCUSA* FCT*FA
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PCU = 81*0.84 * 0.605

PCU =41.16

6.1.3 Célculo del Esfuerzo.

E=PCU*FC

Donde

E: esfuerzo estimado en horas-hombre.

PCU: Puntos de Casos de Uso ajustados.

FC: Factor de Conversion.

Para calcular FC.

FC =20 horas-hombre (si Total FA <2)
FC =28 horas-hombre (si Total FA =3 6 Total FA =4)

FC = abandonar o cambiar proyecto (si Total FA = 5)

Total FA = Cant FA < 3 (entre E1 —E6) + Cant FA > 3 (entre E7, ES8)

Total FA=2+0

Total FA=2

Por tanto FC = 20 horas-hombre.

De aqui que el esfuerzo sea:

E =41.16 * 20 horas-hombre.

E = 823.2 horas-hombre.

Actividad % esfuerzo Valor esfuerzo
Analisis 10% 82.32 horas-hombre
Disefo 20% 164.64 horas-hombre
Implementacién 40% 329.28 horas-hombre
Prueba 15% 123.48 horas-hombre
Sobrecarga 15% 123.48 horas-hombre
Total 100% 823.2 horas-hombre

Tabla 6.5 Distribucion del esfuerzo por flujos.
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Si Er=823.2 horas-hombre y por cada 240 horas se tiene 1 mes, eso daria un Er=4 mes-hombre.

6.2 Beneficios Tangibles e Intangibles.

La aplicacion se desarrolla en la Universidad de las Ciencias Informaticas como proyecto de investigacion
para tesis de diplomado por lo cual no reporta ningun costo monetario para la Universidad pero si
multiples beneficios a las empresas que buscan la excelencia en la satisfaccién de los clientes y por

consiguiente a la economia del pais.
Beneficios tangibles

Analisis del tiempo que demora en realizarse actualmente los procesos y como se estima con el sistema

propuesto:

Actualmente las encuestas de satisfaccion se desarrollan en cualquier procesador de textos como
Microsoft Word, luego de aplicadas a los clientes los datos son procesados incurriendo en calculos
engorrosos manuales sobre papel o apoyados en algun software como Microsoft Excel. La solucién
esperada, no finaliza en todos los casos con la que se requiere y necesita, lo que deviene en gastos de

tiempo y por consiguiente monetarios.

Ahora se plantea la posibilidad de un software como ClientSat, que realiza la edicién de la encuesta a
aplicar ademas de realizar todos los calculos necesarios a través de meétodos matematicos basados en
técnicas multicriteriales y con una interfaz grafica amigable y facil de usar. EI mismo encaminara a la
empresa a mejorar su eficiencia y eficacia con el manejo de sus clientes pues a través de él se obtendra el

indice de satisfaccion global, por preguntas, por cliente, etc.
Beneficios intangibles

Todo proyecto de aplicaciéon debe fundarse en su contribucién al beneficio de la organizacién en que se
implanta, aun cuando tal beneficio no se refleje directamente en la generacién de ganancias o en la

reduccion de costos.

La implantacién de esta aplicacion traera consigo el manejo facil de los datos para el calculo del indice de
satisfaccién del cliente, basado en sus resultados se podra realizar mejores toma de decisiones lo que se

traduce en el incremento de la eficiencia para con los clientes en toda empresa.

82



S‘-liﬂﬂtSﬂt CAPITULO 6. FACTIBILIDAD

6.3  Analisis de Costos y Beneficios.

El desarrollo de este sistema no supone grandes gastos de recursos; la base de datos que contiene toda
la informacién referente al sistema, puede ser alojada sin problema alguno, con excelentes prestaciones y
acceso rapido. Del estudio realizado anteriormente, y a partir del analisis de los beneficios, se concluye

que es factible el desarrollo de esta aplicacion y su puesta en funcionamiento.

Conclusiones.
Del analisis de los resultados obtenidos durante el desarrollo de este capitulo se concluye:

1. El esfuerzo total del mismo no excede los cuatro meses de desarrollo, lo que permite la

implementaciéon de varios de sus modulos.

2. El sistema propuesto se considera econémicamente factible debido a todos los beneficios que
reporta, aportando resultados al desarrollo de la productividad en las empresas cubanas y como
soporte para la toma de decisiones a la hora de medir el nivel de satisfaccion de los clientes en las

mismas.

3. Fue elegido por su facil desarrollo y por solo requerir de casos de uso en modo textual y gréafico
sélo en términos de mayor claridad el método de Puntos de Casos de Uso el cual es un método de
estimacion y célculo de tamarfio del software basado en cuentas hechas sobre los casos de uso para

un sistema de software.
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Del analisis de la bibliografia consultada para la realizacién de este trabajo se concluye:
1. En Cuba no existe una aplicacion informatica capaz de medir el nivel de satisfaccion del cliente.

2. Se escoge la Encuesta como instrumento para la recogida de informacién referida a la

satisfaccion del cliente.

3. La implementacién del médulo Gestionar Encuesta permite la confeccion de un disefio sencillo
pero con la funcionalidad requerida para poder obtener la informacién necesaria a medir en la
encuesta de satisfaccion.

4. Una vez implementado el modulo Procesar Datos las empresas cubanas contaran con una
herramienta potente que permitira obtener el nivel de satisfaccion de los clientes basado en calculos

matematicos, especificamente con el uso de métodos multicriterios.
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Teniendo en cuenta los resultados alcanzados durante el desarrollo de esta investigacion, recomendamos:

1. Seguir desarrollando la aplicacion e implementar los médulos Registrar Datos Encuestas y

Procesar Datos.
2. Aplicar en las empresas cubanas que requieran de su utilidad para comprobar su valor cientifico.

3. Migrar hacia el “Software Libre” utilizando el lenguaje de programaciéon PHP que por su condicion
de ser libre se presenta como una alternativa de facil acceso para todos ademas de que permite la
creacion de aplicaciones graficas independientes del navegador, por medio de la combinacién de
PHP y GTK (GIMP Tool Kit), lo que permite desarrollar aplicaciones de escritorio en los sistemas

operativos en los que esta soportado, Windows, Linux entre otros.
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C
ClientSat: Nombre de la aplicacion a desarrollar.
CU: Caso de Uso.
CUN: Casos de Usos del Negocio.
CUS: Casos de Usos del Sistema.
D

DDL: Lenguaje de Definicién de Datos (DDL, por sus siglas en inglés) es un lenguaje proporcionado por el
sistema de gestion de base de datos que permite a los usuarios de la misma llevar a cabo las tareas de
definicion de las estructuras que almacenaran los datos asi como de los procedimientos o funciones que

permitan consultarlos.

DLL: Bibliotecas de Enlace Dinamico (DLL, Dynamic Linking Library por sus siglas en inglés), término con
el que se refiere a los archivos con cédigo ejecutable que se cargan bajo demanda del programa por parte

del sistema operativo.

DML: Lenguaje de Manipulaciéon de Datos (DML, por sus siglas en inglés) es un lenguaje proporcionado
por el sistema de gestion de base de datos que permite a los usuarios de la misma llevar a cabo las tareas

de consulta o manipulacion de los datos, organizados por el modelo de datos adecuado.
F

Framework: Es una estructura de soporte definida en la cual otro proyecto de software puede ser
organizado y desarrollado. Tipicamente, un framework puede incluir soporte de programas, bibliotecas y
un lenguaje de scripting entre otros software para ayudar a desarrollar y unir los diferentes componentes

de un proyecto.
G

GNU: Proyecto iniciado por Richard Stallman con el objetivo de crear un sistema operativo completo libre:

el sistema GNU.
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Informe: Documento que presenta el Especialista en Marketing al Directivo con los resultados finales del

proceso de aplicacion de la encuesta.

R
RF: Requisitos funcionales. Condiciones o capacidades que el sistema debe cumplir.
RNF: Requisitos no funcionales. Propiedades o cualidades que el sistema debe poseer.

RUP: Proceso Unificado de Rational (RUP, Rational Unified Process por sus siglas en inglés) es un
proceso de desarrollo de software. Constituye la metodologia estandar mas utilizada para el analisis,
implementacion y documentacién de sistemas orientados a objetos. RUP no es un sistema con pasos
firmemente establecidos, sino un conjunto de metodologias adaptables al contexto y necesidades de cada

organizacion.
S

SGBD: Sistemas gestores de bases de datos. Conjunto coordinado de programas, procedimientos,
lenguajes, etc. que suministra, tanto a los usuarios no informaticos como a los analistas, programadores o
al administrador, los medios necesarios para describir, recuperar y manipular los datos almacenados en la

base, manteniendo su integridad, confidencialidad y seguridad.
SW: Software.
U

Usuario: Cualquier persona que tenga acceso a la aplicacion, puede ser el Asistente o el Especialista en

Procesos.
X

XML: Lenguaje de marcas extensible (eXtensible Markup Language por sus siglas en inglés), es un
metalenguaje extensible de etiquetas desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C). Permite la

compatibilidad entre sistemas para compartir la informaciéon de una manera segura, fiable y facil.
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