Universidad de las Ciencias Informaticas
Facultad 2

Titulo: Generador Grafico de IVR

Trabajo de Diploma para optar por el titulo de

Ingeniero en Ciencias Informaticas

Autores: Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez
Tutor: Ing. David Rodriguez Rodriguez
Co-tutor: Ing. Yanerys Gourrié Fernandez
Ciudad de La Habana, Cuba

“Afo 54 de la Revoluciéon”
Junio, 2012




“El aspecto fundamental en el cual la juventud
debe senalar el camino es precisamente en el

aspecto de ser vanguardia en cada uno de los



trabajos que le compete.”

Che

DECLARACION DE AUTORIA

Declaro que soy el Unico autor de este trabajo y autorizo al centro de telematica perteneciente a la

facultad 2 de la Universidad de las Ciencias Informaticas a hacer uso del mismo en su beneficio.

Para que asi conste firmo la presente a los dias del mes de del afio
Irina Valdes Meneses Mario Ivan Cid Vazquez
Firma de Autor Firma de Autor

Ing. David Rodriguez Rodriguez

Firma del Tutor



DATOS DE CONTACTO

Tutor:

Nombre y Apellidos: Ing. David Rodriguez Rodriguez.

Sexo: M. Institucion: UCI.

Direccion de la institucion: Carretera a San Antonio de los Bafios, km 2 %2, Boyeros, Ciudad de La
Habana.

Correo electrénico: drrodriguez@uci.cu Teléfono del trabajo: 8378143

Titulo de la especialidad de graduado: Ingeniero en Ciencias Informéticas.

Afo de graduacién: 2008.

Institucion donde se gradud: Universidad de las Ciencias Informéticas.

Co - tutor:

Nombre y Apellidos: Ing. Yanerys Gourrié Fernandez.

Sexo: F. Institucion: UCI.

Direccidn de la institucién: Carretera a San Antonio de los Bafios, km 2 %2, Boyeros, Ciudad de La
Habana.

Correo electrénico: ygourrie@uci.cu Teléfono del trabajo: 8373768

Titulo de la especialidad de graduado: Ingeniero en Ciencias Informéticas.

Afo de graduacion: 2010.

Institucion donde se gradud: Universidad de las Ciencias Informéaticas.



DEDICATORIA

Frina

= )
%Z @fedenle lrabajo se lo dedico en cg’ée&'a/ a mé abuela g a més padres quienes
fan estade (I‘/M;é(é%({//é(tl,d//f/lﬂﬁ en los biencs / MNAlcS momenlos, 7((1'6//2(% me fan dade

amaor, 6/66[4'1?(1('[0///?//// (&/mf(;[m y/d{&/zed me han ensernade a ser ﬁzg'mf/e/mam/ cada dia, a

Mario

lichar por mis sueics , a ne (/mww/aﬂ vendida nunea. gﬂax’axj

%. / -/ o SN R s S 27 7S
7 //65( 0es, a e RErmanc, a e netia y a 7 d///l/g /09,



AGRADECIMIENTOS

Frina

7/ ~ . . o .
a%}?l ﬁld/l/ld/G% €/ amaor [72(46"«7?[/[(’1(///?/61/ 7/[(’ me é(l/ (/(66/6’/, /bc'lf (fdéﬂl’/}ﬂﬁ y[l[d//(/, /é(/lf 6/60/’—/77&(’/

St g&eﬂy; (7 /y St /émfew(fﬁfﬂ;. /0/6 (40{/2//@/6 en md, /044 der mé a/m(/,'yd/ / /o'v/ St m(yfxmé/e

/é(w/'ﬁ/z(eé(//.

Y,
L%m? /@é&é /(///4 darme s amor, s ddﬁj%@(b, s e//zi/\’(fym P4 c%gy@, /5@/6 saber que /émmﬁ

contar con é cuande lo necesite. g'mam’ /9@/6 estar alc’ M;}}éﬁe/m/d mt.

@2 . . ) }
L/fm( aé/w/a//émc der mi estrella, /éﬁr darme su elernc amaor / St (%yéeﬂmfzcm.
%m fhermanc quee der mi ’ja/)wfle / mié vide.

7/ R - o ~
L% e nNoto :@@/z[ef// A////[(/‘/ﬂu%kz/ /é@/é cuidar de i, darme (ﬂyf///w/// c;ég(,ﬁ.

L > 1 7 ) -
L% me d???éyﬁd %ﬁéﬂ, %A L@(}//’ 7, %’mmé@, %;%’ L@;(’//‘/If(/(/’/, %%m;«/o;
?/ enia, L%fm/ que fan ﬁﬁﬁ}/)////’f[(/(ﬁ (fwmzfya/ lodos los momentos tantos buencs como

malos de la universidad 14 fan 7//1’[///ﬂ,/0 qrabadas /cm Jzkm}ém en mi Corazon.
7 / 2
O// mis comparieres de aparlamento por agudarme gy brindarme s carinic y paciencia
S /e /é/ e / {47 // // 4 //// 724444 LC Al / // (ericlat.

3, .
L% lodlos miés /b/fo‘ esores en @}é(w'a/ a los que e una forma (;(/wmn wuna huella en me comao
7'/ b ) CL . . L . . ~ w
/é/fa/éj/kwm/(eé / COMC wm{yﬁé, %{[:(l//lg Q(%j/wf L%lga/(e/(d, %{/ 2 %ﬂ@, r@{o&m
@;ﬂ(’(}/



AGRADECIMIENTOS
/ s /m//f@ . amcwdy (ll//t”/l’//%ﬁ/, /m’/ lodo el amor y le ﬂ@%ﬂﬂﬁ% /éa//é educarme
7 J
/éd/lf((/ converltirme en la /@/’dmm que oﬁ/y / dobre fﬁ{/a/mc elar scempre (Mi/{/yzn c}/)g(,ayr/fne.

Y, 2,
L%m? hermanc %’ﬁﬂ, /(///4 o yﬁil}ﬁ/ﬁ /émf/ ey o’zk%}%/@/'ﬂ/nm a mi lodos estos aricd //

/émﬂ A carizio que o’zfeﬁﬁém ﬁ['iﬁ}éd//ffé?%{w’ .
/ol lo . ca‘a/éa/ﬂ c%aydw/mey estar Jl@/f}él@ @ mié lado en las buenas g en las males.
7 1% 1z

%ﬁl novta %7[ {lééf/ /é&‘l( lodo F/ aimaor, /)C'/’ Lacerine (’/ / (i/l[é/{’ lﬂ(l/ﬁ/ﬂ /(” (/F/ munde, le

aWmne.
B2 . 7P, 7 ./
%mj Mc:j(///zzd Q%a‘wc e {ﬁdée/ﬁaw d(f(y(f//(//l?ﬁ en J///?l//m/m/.

A mis //4/270& . a«wy/[(/’j 7 @ﬂﬁflé/)ﬁ% aAcoqerme comae 4/10 (M/géz‘wa desde el inicio, a

7 4 / SC / %) ¢ 7 77 7 2 7/ 7 DD 7 i/, 7 y a 7 2 )4 7 / 7 i Y ) 7 i 7Y '/ 2

ﬁfye por e//zle/zz/e/ww/ enprfarme stempre lacia adelante, a fmw/ por modlrarme
°) Sy . ) Y

que una O%?[//@l’d/(/ﬂ(/ e Lﬁzﬁﬂmm‘mcl/ ne & sole acerca de Myfmmafma/, a %@W/ﬁ/@ﬂ

led mementas que (‘cfﬁ}é@/féﬁ?ﬂd/'(l/ﬂldo/, a )((y{ﬁ/({lb/é(i//f/ die amistad.

L//(c/(d mes 674/2/71?0’ el 7 () g} cinala /(f, O?f/mf/c (Z/MAW / %, L@;/ ., L%%e,
Yy

L%ym?m e la L%S{L()//;/? @}éem’a/ a %ﬂ/ﬁ{y %%ﬂ//éﬁ/ 4 @;ﬁﬂﬁh[g€ﬂ4ﬂ»

L/ lodos los ¢ que de una /ormd w otra fan contribuido a /fea/(/a/f esle  suenc.



Generador Gréfico de IVR {e)/
Resumen IYREREATQR

RESUMEN

El trabajo con tecnologia IVR (Respuesta de Voz Interactiva) se ha intensificado en el mundo de las
telecomunicaciones. Consiste en un sistema telefénico que es capaz de recibir una llamada e interactuar
con una persona a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples. Utilizar
tecnologia IVR ayuda a reducir los turnos de los operadores, los costes asociados, el tiempo de espera
de los clientes y la tasa de llamadas perdidas. Este sistema permite la disponibilidad de la informacion las
veinticuatro horas del dia y el manejo de un gran numero de llamadas. La Linea de Desarrollo de
Servicios para Call Center perteneciente al Centro de Telemética de la Facultad 2 requiere
constantemente crear IVR. Este trabajo se vuelve cada vez mas engorroso y complejo, ya que se hace
introduciendo codigo en un fichero de texto, sin que medie una interfaz grafica. Esta dificultad provoca
que se dedique esfuerzo y tiempo por parte de los desarrolladores, necesitando conocer la légica de
interaccion de una IVR con el usuario y la légica de programacion, asi como el lenguaje en el que se va a
implementar. Para hacer mucho mas sencillo el trabajo con esta tecnologia se desarrollé una
herramienta capaz de generar el cédigo de una IVR a través del uso de componentes visuales, para que
este sea interpretado por Asterisk. La misma garantizara la posibilidad de dedicar personal especializado

en otras tareas de interés para el proyecto.

Palabras Claves: Asterisk, Componentes Visuales, IVR, Sistema Telefénico.



<
s
LA W

Generador Grafico de IVR f;]
Indice de Figuras IYRSREATOR
INDICE
DECLARACION DE AUTORIA ..ottt ettt ettt ettt et e e teete et eeteetesteenaeeteeteateaneeaes 3
DATOS DE CONT ACT O ettt ettt ettt ettt ettt e e ettt e e et et e e et eta e e ettt e eaetta e eeeata e aeneanaaaeenenns 4
DD C AT ORI A et e et e e et h e e ettt e et ea e et th e et et e et et e e e tra e aaereans 5
AGRADECIMIENTOS ...ttt ettt e e e et ettt e b oo e e e e e ettt bbb r e e e e e e eeeebbba e e e eaeeeeennanannes 6
AGRADECIMIENTOS ...ttt ettt e ettt e e ettt e e et et e et eea e e e ee b e e e eeta e e e eenneaeerbnaeeennnns 7
RESUMEN ...ttt e ettt oottt oo ettt e e et et e e et et e e et eeb e e e e e b e e e eeba e e e eeen e e eenrn e eeereans 8
1NN L1 =SS 9
INTRODUGCCION ......coouiitiiteeie ettt ettt e et e et e te et et eeteete e st et e eteateessesteeseeteateensesestestaassensetesreareeneas 13
CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA ..ottt ettt ettt aneaveaneans 18
T (oo [UTololTo ] o TP PU PP OPPPPPPPPPPRP 18
1.1.  CONCEPLOS REIACIONAUOS ... .ttt 18
O R Y PP UPPP PP 18
1.1.2.  ENtorno grafico de DESAITOIO ..........iiiii i e e e e e ara s 18
I T @1o To [T [0 T I 1= o | (=TSSP 18
I S € 1= T o T=T Vo o] o [T oo Yo Lo o FE PP 19
1.1.5. Metodologia de deSArroll0............uuueiiii i e e e e e 19
L.1.6.  ASTEIISK ..ttt ettt ettt et e e e e et et e e e e b r et e e e e e e 19
1.1.7. ComuniCACIONES UNIFICAUAS ... .uuuruuiiiiiiitiiiiiiiiiiieiiiieiieieeeeeeeeeeeebas bbb eesennnsennes 19
1.2.  Analisis de soluciones existentes en el muNdo actual ..............eeeeiiiieiiiiiiiiiiiiee e 19
02 N O ¥ {Tor 4 11 PP 20
i O I B 13V =] (o o1 g1 (UL [0 TSR TRPTRTRPROPRRN 20
2 T VA Y o (o= PSR 21

1.2.4. Entorno de Desarrollo IVR (EDI)..... oo e e e e eeenean s 21



<
s
LA W

Generador Grafico de IVR f;]
Indice de Figuras IYRSREATOR
1.3.  Metodologia de DESAITONO ........coii ittt e e e e e e e e e e e e 22
1.3.1.  Extreme Programming (XP). ... ... .. i eeeueueeeeueeieieteeesassesssesssssssssssssssssssssssssssssssessssssnssesnessnnnnnsnnne 23
1.4, Lenguaje de MOUEIATO ..........uuuuieiiiiiiiiiieiiiiee bbbt 24
O | =1 O PP PO PPPPPPPTRR 24
1.5, Lenguaje de DESAITONO ........i i i e e e e e ettt e e e e e e e e e e e et e e e e e e e aarr 25
(0L 700 SN - V= ST PP TTTPTPTPPRTPTRTIN 25
T I o] (=T T T TP P PP PP PPPPPPPPRPPPP 25
1.6.1.  DOCKINGFTAMES ...ttt 25
1.7, HEITAMUENTAS ...ttt 26
17,0, IO PIOJECT. ..ttt 26
1.7.2. NEIBEANS ...ttt e e e ettt e et e e e e et e e e e e e e e e nnrn s 26
1.8, CONCIUSIONES ...ttt 27
CAPITULO 2: EXPLORACION Y PROPUESTA DEL SISTEMA .....cuviieieeeeeeeeee et 28
T g o [FTolol o] o FH TP PP PP PPPPPPPPPPPPPP 28
2.1.  ODbjeto de autOMALIZACION ..........uuiiiii i e e e e e e e e et e e e e e e e e easraaaeaeaaeas 28
2.2, Propuesta del SIStEMAL.........cooiiiiiiiii e e e e s e e e e e e e et a e e e e e e e e aaas 28
2.3, MOAEIO AEINEGOCIO ... 31
2.4. Requisitos funcionales del SISTEMA...........coooi i 34
2.5.  Requisitos no funcionales del SIStEM@.........ccoooiiii i 35
2 Tt S U £ 7= 1 1 1o F= T R 36
A T {1 1T o - U 36
2.5.3.  HAIAWAIE ... 36
25,4, SOMWAIE ... 36
2.5.5.  INErfaz A€ USUAIIO .....ccoo i 36



<
s
LA W

Generador Grafico de IVR ?;]
Indice de Figuras IYRSREATOR
P2 TR o o [0 ] = PP PP 36
IMBINUAT 08 USUAIIO ...ttt 36
(OF= o =T | r= Vol (o] o [P PP TT TP OTOPPPPPI 37
2.5.7. Restricciones de Disefio € IMplementacCiOn ............ouuuiiiii i 37
2.6. ComponentesS de A IVR ... ..o e e e e e 37
2.7. Personas relacionadas Con €l SISTEMA ..........cuiiiiiiiiiiiiiiiii e 37
2.8, FASE de EXPIOIaCION.......cc e e e e e e et e 37
P28 O o F= 1 1) o= Tox o o TP R TP TOTOPPPPP 47
2.10. Plan de [EraCIONES. .......ooiiiiiiiiiiiee ettt 49
2.10.1. Plan de duracion de 1aS HEraCiONES ..........oouuuiiiiiiii et e e 49
2.11. Plan de ENrEOAS. ......coviiiiiiiiiiieieeee ettt 51
2.12. CONCIUSIONES. ... 51
CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA ......oeviiieieeeeteeteeee e e e ete et eate st eae e s ateatesaeesassanestesaeeseneaneaseanns 53
T g o [FTolol o] o FH TP PP PP PPPPPPPPPPPPPP 53
3.1, ArquIteCtUra del SISTEMA .......cooviiiiiii i e e e e e e e e e e e e e e r e ea e 53
3.1.1. Patron de ArquiteCtura ULIIZAGO0...........cuuuiiiiii e e e 53
Model0 Vista CONIOIAAOT (IMVC) .....uuiiiiiiiiiiiiieiiieieiteteeeeeeeeee s 54
3.2, PaAtronN@S 0 DISEMO .....ccoeeeeeeeeeeeee e 55
3.2.1. Patrén para Asignar Responsabilidades (GRASP) .......ccuiiiiiiiiiiiiiiiieee e 55
o= LU0 I {11 o AP PRSP UPPPPPRRPRR 55
= 100 ) 0[O - L (o (PPN 56
PATON CONIOIEE ...ttt e e e e e ettt et e e e e e e ettt e et e e e e e e e e e nbbbnn e e e eaeeaaaanns 56
B.2.2.  PAITON VISIION ...ttt ettt e e oo e ekttt et e e e e e e e bbb et e e e e e e e e eaaeas 56

I T o= (0 | AN O] o Y= RV =1 SH T 57



!‘}V

Generador Grafico de IVR /{:5]
Indice de Figuras IYRSREATOR
3.2.4.  PArON SINGIEION. ....ciiiiiiiiiee ettt e e e e et et e e e e e e r e e e e e e e s e n e e aaeas 57
3.3. Diagrama de Paquetes 0 Subsistemas de DiSEM0 .........coiiiieiiiiiiiiiiiiie e 57
4. TAEIAS CROC ... oo 61
3.5, CONCIUSIONES ...ttt oottt e e 4o 4ottt e e e e e e e bbbttt e e e e e e e e e e s 63
CAPITULO 4: IMPLEMENTACION Y PRUEBA ......oootiiieieete ettt ettt te et aaeave s 64
T g o [FTolol o] o FHRURR PP TP PP PP P PPPPPPPPPPPPPP 64
4.1, Tareas de la INGENIEITA ........uuuii e e e e e e ettt e e e e e e e e e aat e e e e eaaeaennnes 64
4.2, PIUEDAS ...cooiiiiiiieieeeee e 71
4.3, CONCIUSIONES ... 73
CONCLUSIONES GENERALES . ...ttt e et e e et e et e e e e ab e e e e et s 74
RECOMENDACIONES ...ttt ettt e ettt e e ettt e e ettt e e et et e e ae e et e e e eataeeaeananneaaees 75
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ooiuiitecieee ettt ee ettt st sate st eeeaesteateanessaesteatesasaneeseesreareaneas 76

LT I 27 LY = 1 PSP 79



Generador Grafico de IVR <
Introduccion IVRCREATOR

INTRODUCCION

Desde sus primeros pasos, el hombre ha sentido la necesidad de comunicarse ya sea por sefales
visuales o acusticas. Antiguamente se dificultaba la comunicacion a larga distancia, por lo que se otorgd
singular importancia a las telecomunicaciones, cuyo origen se remontan a la primera mitad del siglo XIX
con la invencién del telégrafo eléctrico, el cual permitié enviar mensajes cuyo contenido eran letras y
nameros. Mas tarde se desarroll6 el teléfono, con el que fue posible comunicarse utilizando la voz, y
posteriormente, las ondas de radio que dieron lugar a la revolucién de la comunicacion inalambrica. En
1936 se inicio un proyecto de sintesis de voz en los Laboratorios Bell, con la confeccion de un dispositivo
llamado “el Voder” y en los afos 60 se comenzo a utilizar las telecomunicaciones en el campo de la
informatica. La siguiente década se caracterizd fundamentalmente por la aparicion de las redes de
computadoras, los protocolos y arquitecturas, surgiendo la ARPANET, que dio origen a la Internet. Ya a
finales de los afos setenta surgen las redes de area local o LAN (del inglés Local Area Network). (1)

Hoy la necesidad de comunicarse es inminente, grandes industrias y empresas de las telecomunicaciones
de todo el mundo se enfrentan a la competencia y a la lucha por su prevalencia en el mercado y requieren
de grandes sistemas de comunicacion que les facilite su trabajo y minimice los costos. Ya no es suficiente
comunicarse dentro de un horario determinado o con un operador de su empresa, ahora se requiere de un
sistema moderno que permita mayor satisfaccion para los clientes al reducir los tiempos de espera y

permitir la disponibilidad de la informacion las veinticuatro horas del dia.

La automatizacién de determinados servicios, gracias a la tecnologia, ayuda en el ahorro de costes y
aumenta la eficiencia, ya que el personal tradicionalmente designado a estos, puede ser destinado a
gestionar tareas que generan valor afiadido. Una alternativa para suplir estas necesidades es el uso de
menus de respuesta de voz interactiva, conocidas también por sus siglas en inglés IVR (Interactive Voice

Response).

IVR es una tecnologia que permite a una computadora interactuar con los seres humanos a través de un
teclado del teléfono o por reconocimiento de voz. Los sistemas IVR pueden responder a usuarios con
pregrabados o generados de audio dinamicamente, guidndoles sobre c6mo proceder. Estan

dimensionados para manejar grandes volumenes de llamadas, reduciendo asi el tiempo de las ultimas y
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evitando la necesidad de hacer transferencias entre agentes'. Las ventajas que proporcionan no residen
solamente en la reduccién de costes y en el incremento de la eficiencia de un Centro de Llamadas, sino
gue también ayudan a reducir los turnos de los operadores y sus costes asociados, incrementan las horas
de servicio, disminuyen la tasa de llamadas perdidas, incrementan la disponibilidad de los operarios y

mejoran la flexibilidad para responder a las necesidades del cliente o a picos de llamadas.

Existen en el mundo muchas herramientas que permiten la creacion de IVR y que proporcionan una
interfaz gréfica y un facil manejo de las funcionalidades, posibilitando crearlas en corto tiempo y
completamente personalizables. Pero no es menos cierto que la gran mayoria son privativas y por tanto
menos accesibles, por lo que normalmente, la principal alternativa consiste en la introduccién directa de

cbdigo en un fichero, lo cual se considera engorroso para el programador.

Estas limitantes también estan presentes en la Linea de Desarrollo de Servicios para Call Center
perteneciente al Centro de Teleméatica de la Facultad 2 de la Universidad de las Ciencias Informaticas,
donde se desarrollan diferentes sistemas y aplicaciones para potenciar el desarrollo de las
comunicaciones en Cuba. Dicha linea destina esfuerzos en la programacién de IVR las cuales seran
interpretadas por un sistema Asterisk (sistema que simula una planta telefénica), las mismas benefician,
entre otros, a la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. Los desarrolladores de este centro
dedican parte importante del tiempo en su implementacién, labor ardua, si se tiene en cuenta que se
realiza manualmente. Esto puede resultar complejo, pues durante su desarrollo hay que considerar la
secuencia de eventos de interaccion del usuario con la IVR, la logica de la propia programacion y tener

conocimiento del lenguaje en que se implementa.
Por todo lo anteriormente expuesto se plantea como problema a resolver:

¢, Como generar el cédigo de una IVR para un sistema Asterisk, en la linea de desarrollo de servicios Call

Center, a partir de realizar el disefio visual de la misma?
Se define como objeto de estudio para esta investigacion:

La generacion de codigo IVR.

! personal que trabaja en telecomunicaciones dedicado a atender a los abonados.
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El campo de accidn de esta investigacion es:

La generacion de cédigo IVR para Asterisk en la linea de desarrollo de servicios Call Center.

El objetivo general que como propdsito se aborda en este trabajo es:

Desarrollar una aplicacién que permita generar el cédigo fuente de una IVR para un sistema Asterisk en la

linea de desarrollo de servicios Call Center.

Como idea a defender se propone:

Con la elaboracion del Generador Gréfico de IVR se obtendrd como ventaja principal: Crear el codigo de

una IVR a través de componentes visuales, disminuyendo tiempoy complejidad.

Para cumplir con el objetivo propuesto se desarrollan las siguientes tareas de la investigacion:

Analizar y estudiar aplicaciones similares existentes en el mundo actual para identificar procesos

afines con el sistema a desarrollar.

Estudiar herramientas y tecnologias adecuadas para el disefio y desarrollo del sistema.

Estudiar los lenguajes y las metodologias existentes a emplear en el desarrollo de la aplicacion.
Analizar qué funcionalidades de las IVR se incluirdn entre los componentes graficos del sistema.
Estudiar qué patrones de disefio aplicar para lograr un producto robusto, flexible y acabado.

Analizar qué arquitectura disefiar para implementarla de tal forma que garantice la interoperabilidad

y la extensibilidad de la aplicacion.

Estudiar el sistema para elaborar y aplicar pruebas que permitan comprobar que cumpla con los

requisitos funcionales.

Se utilizaron como métodos de investigacion en la elaboracién de este trabajo, los siguientes:

Tedricos:

Analitico-Sintético: Se distinguen los elementos de un fendbmeno y se procede a revisar

ordenadamente cada uno de ellos por separado. Consiste en la extraccion de las partes de un

todo, con el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo las relaciones

entre las mismas. (2) Se hizo uso de €l para comprender mejor el funcionamiento de los sistemas IVR
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dividiéndolos en varias partes, estudiando cuales son sus principales caracteristicas, sus ventajas y
desventajas, su utilidad e importancia para las empresas cubanas, haciendo uso de una

bibliografia previamente revisada y seleccionada.
Tedricos:

e Experimentacion: Implica alteracion controlada de las condiciones naturales, de tal forma que el
investigador creard modelos, reproducir4 condiciones, abstraera rasgos distintivos del objeto o del
problema. (2) Se utilizé este método para crear alteraciones y maodificaciones controladas y
analizar su comportamiento, como modo de prueba para determinar si cumple 0 no con los requisitos y
objetivos trazados.

e Entrevista: Se utiliza para la recopilacion de informacién mediante una conversacién profesional,
con la que se adquiere informacion acerca de lo que se investiga. (2)Se hizo uso de él para

determinar qué funcionalidades necesitaban los programadores de IVR e incorporarlas a la aplicacion.
El presente documento tiene la siguiente estructura:

e Capitulo 1: “Fundamentacién tedrica”: Este capitulo contiene la base tedrica para entender el
problema planteado, donde se abordan algunos conceptos asociados al dominio del problema para
facilitar su entendimiento. Ademas de un estudio de las soluciones existentes. Se presenta el analisis
realizado para seleccionar la metodologia que se utiliza para el desarrollo de la ingenieria del
Generador Grafico de IVR. Finalmente se proponen los lenguajes de desarrollo y las herramientas para
la implementacion del sistema.

e Capitulo 2: “Exploracion y Propuesta del Sistema”. Este capitulo contiene la propuesta del
sistema, ademas de los requerimientos y las funcionalidades de la aplicacion, a través de las Historias
de Usuario. También se plantean las posibles funcionalidades que van a tener las IVR.

e Capitulo 3: “Disefio del Sistema”: Este capitulo contiene todo el disefio del sistema propuesto. Se
define la arquitectura y los patrones de disefio asi como las clases del negocio a través de las Tarjetas
de Cargo o Clase, Responsabilidad y Colaboracion y se presentan los Diagramas de Paquetes o

Subsistemas de Diserio.
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e Capitulo 4: “Implementacién y Prueba”: En este capitulo se realizan las Tareas de la Ingenieria.
Ademas cuenta con el disefio de casos de prueba planteado por la metodologia XP, para probar el

correcto funcionamiento de los requisitos funcionales de la aplicacion.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA
Introduccién

En este capitulo se proporciona una breve explicacion de todos los conceptos relacionados con el
desarrollo de este trabajo. Se lleva a cabo un estudio acerca de las diferentes herramientas y métodos
gue existen en el mundo, en Cuba y en la Universidad de las Ciencias Informéticas para la creacién de
IVR. Ademés se especifica la metodologia de desarrollo escogida, asi como los lenguajes y las
herramientas que se proponen para llevar a cabo el desarrollo de la aplicacion.

1.1. Conceptos Relacionados
1.1.1. IVR

Es una solucién de ultima generacion para operadores de telefonia fija y mévil destinada a ofrecer
sistemas inteligentes de pre atencién, autogestion y dialogo interactivo con los abonados. Es un sistema
automatizado de respuesta interactiva orientado a entregar y/o capturar informacion a través del teléfono,
permitiendo el acceso a determinados servicios. Los sistemas automatizados de reconocimiento de voz
permiten a los llamantes usar directamente palabras o frases que estos sistemas reconocen y convierten

en comandos que se comunican de forma interactiva con aplicaciones informéaticas. (3)

1.1.2. Entorno grafico de Desarrollo

Un entorno grafico de desarrollo es un conjunto de funcionalidades integradas para facilitar a los

programadores el desarrollo de aplicaciones utilizando componentes visuales. (4)

1.1.3. Cébdigo Fuente

Es un programa en su forma original, tal y como fue escrito por el programador, no es ejecutable
directamente por el computador, debe convertirse en lenguaje de maquina mediante compiladores,

ensambladores o intérpretes. (5)
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1.1.4. Generador de cédigo

Un generador de cdodigo permite agilizar el desarrollo de aplicaciones, consiste fundamentalmente en
realizar acciones para obtener funcionalidades concretas mediante componentes visuales y obtener el

cbdigo fuente equivalente. (6)

1.1.5. Metodologia de desarrollo

Una metodologia de desarrollo de software es un conjunto de procedimientos, técnicas, herramientas y un
soporte documental que ayuda a los desarrolladores, guiando la realizaciéon del nuevo software. No existe

una metodologia estandar a utilizar en todos los procesos de desarrollo de software. (7)

1.1.6. Asterisk

Proyecto desarrollado por Mark Spencer, miembro fundador de la compafiia Digium. Es un programa de
software libre que convierte un ordenador en una central telefénica multifuncional. Se encarga de integrar
funcionalidades de telefonia clasica con nuevas capacidades derivadas de su flexible y potente

arquitectura, pudiendo conectar un niumero determinado de teléfonos para hacer llamadas entre si. (8)

1.1.7. Comunicaciones Unificadas

La palabra clave para definir las Comunicaciones Unificadas es la colaboraciéon entre diferentes
aplicaciones tecnoldgicas con el fin de incidir en la productividad de la empresa y en el usuario final. Las
Comunicaciones Unificadas representan un estado superior en el que se coordinan multiples canales de
comunicaciones y se agrega valor a las tecnologias existentes. Se trata de soluciones que integran voz,
video, web y datos sobre una infraestructura IP, al objeto de hacer interactuar y converger diferentes

soluciones sobre una misma plataforma. (9)

1.2. Anélisis de soluciones existentes en el mundo actual

Los sistemas IVR se utilizan normalmente para servicios de altos volimenes de llamadas, para reducir
costes y mejorar la experiencia del cliente. Como ejemplos de aplicaciones IVR tipicos se pueden
mencionar: la banca telefénica, el televoto, servicios de tarjetas de crédito, entre otros, haciendo a estos

sistemas necesarios para el desarrollo de la comunicacion. Sin embargo su implementacion y
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configuracién se torna engorrosa para la mayoria de las empresas. En el mundo existen escasas

aplicaciones que responden a la necesidad de crear IVR de forma sencilla y personalizada.
1.2.1. Quickfuse

Permite tan solo arrastrando componentes crear las IVR. Esta herramienta ofrece variadas opciones como
cargar y grabar audio, hacer y recibir lamadas entre otras. Tiene como desventaja fundamental que no es
una herramienta libre. Ademas después de disefiada solo brinda la opcién de salvarla, una vez hecho
esto, el sistema no permite mostrar el cédigo generado y se desconoce su destino, ya que la aplicacion
solo necesita el disefio y se encarga de toda la infraestructura de telecomunicaciones. Su servicio es en

linea.

[ 4[> ||+ |% hup://quickfuseapps.com/app/edit ¢ [(ar

MODULES

Start
| - Basic | & |
A Hang Up ") 4

4> Simple Prompt

#» Multipart Prompt
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|WElcome 10 QuickFuse! |
\—

— )
4 Hang Up | = |

(g ]

e —

b Simple Menu

¢ Transfer

Yy Yes or No

¥y Multipart + Yes /Mo

123 Digits Input
b Multiple Choice
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Figura 1: Aplicacion Web que crea IVR graficamente.

1.2.2. CT Developer Studio

CT Developer Studio es un software disefiado para crear, ejecutar y mantener IVR. Su desarrollo y disefio
se implementan en forma gréfica. Utiliza una interfaz basada en iconos que se arrastran, elimina la
complejidad de la creacién de centros avanzados de llamada, scripts IVR y aplicaciones de enrutamiento
de llamadas. Es facil de utilizar pero tiene la desventaja de que no es multiplataforma ya que solo se
encuentra disponible para el sistema operativo Windows, y requiere ademas de una computadora con una
tarjeta de telefonia compatible como son Ai-Logix, Intel / Dialogic - Dialogic SR 5.1.1 y NMS. Actualmente

existe una version que se encuentra en modo de evaluacion, pero no es una herramienta libre.
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Figura 2: CT Developer Studio para crear IVR graficamente.

1.2.3. VBVoice

VBVoice es un paquete de herramientas IVR para el desarrollo rapido de aplicaciones que se integra con
Microsoft® Visual Studio®. Con él se pueden implementar aplicaciones de telefonia y voz usando una
interfaz de usuario con la funcién de arrastrar y soltar. VBVoice permite desarrollar prototipos de
IVR, evaluarlos, incorporar cambios segun la respuesta del usuario y ponerlos en funcionamiento. Tiene
como desventaja que no es multiplataforma y genera el cédigo en los lenguajes VB6, C# y VB.NET los

cuales no son compatibles con Asterisk. También es una herramienta privativa.

Figura 3: VBVoice para crear IVR gréficamente.

1.2.4. Entorno de Desarrollo IVR (EDI)

El Entorno de desarrollo de aplicaciones IVR es la solucién mas reciente del portafolio de productos

desarrollado por Nimbus Systems. Permite gestionar el aumento de la complejidad de las tareas
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implicadas en el desarrollo de aplicaciones de voz a través de la optimizacion de los procesos de disefio y
despliegue de dichas aplicaciones. Asi como acometer y coordinar el disefio, documentacién, simulacion,
generacién y despliegue de aplicaciones de voz. Es una herramienta integradora que permite obtener el
cbdigo de una IVR a partir de su disefio. Pero aunque la generacién de codigo esta basada en plantillas, lo
gue le permite incluir otras y obtener el codigo de la IVR en varios lenguajes, este sigue siendo especifico
para la plataforma de voz, por lo que habria que hacer ajustes y modificaciones. Ademas es una
herramienta privativa.

Figura 4: EDI para generar cddigo IVR graficamente.

Del estudio de sistemas homologos se puede concluir que no existe una herramienta que sea libre,
multiplataforma, y permita disefiar una IVR flexible y personalizada, asi como obtener su cddigo listo para

utilizarse sin modificaciones adicionales.

1.3. Metodologia de Desarrollo

Una metodologia de desarrollo de software brinda a los desarrolladores un conjunto de procedimientos,
técnicas y herramientas para guiarlos durante el proceso de creacion del software de forma organizada y

con la documentacién apropiada. Las mismas se clasifican en tradicionales y agiles.

Las tradicionales resaltan el uso exhaustivo de documentaciéon durante todo el ciclo del proyecto, imponen
una disciplina de trabajo sobre el proceso de desarrollo del software, con el fin de conseguir un software

mas eficiente. Las metodologias agiles ponen vital importancia en la capacidad de respuesta a los
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cambios y en mantener una buena relacién con el cliente para llevar al éxito el proyecto. Estas Ultimas se

utilizan para equipos de desarrollo que lo integran pocas personas y para proyectos de corto plazo. (10)

Para seleccionar una metodologia hay que tener en cuenta las caracteristicas del proyecto que se va a
desarrollar. Dado que la aplicacion se desarrollar4 en corto tiempo y con solo dos personas se decide

utilizar una metodologia agil.

1.3.1. Extreme Programming (XP)

Una de las metodologias agiles de desarrollo de software mas exitosa en la actualidad es Extreme
Programming (XP). La programacion se basa en la simplicidad, la comunicacién y la realimentacion o
reutilizacién del codigo desarrollado. Esta metodologia consiste en una programacion rapida o extrema,
cuya peculiaridad es tener como parte del equipo al usuario final, ya que constituye uno de los requisitos
para alcanzar el éxito del proyecto. Se simplifica el disefio para agilizar el desarrollo y facilitar el
mantenimiento. En la misma todo el proceso esta orientado a conseguir el objetivo, basandose para esto
en las relaciones interpersonales y en la velocidad de reaccién para implementar y responder ante los

cambios que puedan surgir durante el proceso de desarrollo. (10)

XP se caracteriza porque los individuos y sus interacciones son mas valiosos que los procesos y
herramientas en si. Es mas util y eficaz un software que funcione que la documentacién detallada, por lo
tanto los documentos deben ser cortos y centrados en lo verdaderamente importante. Para el desarrollo
del software es indispensable la colaboracién con el cliente mas que la negociacion de contratos. La
planificacion debe ser flexible y abierta para proporcionar una respuesta rapida y eficiente ante el cambio.
(10)

Precisamente por ser una metodologia tan sencilla como agil y caracterizarse por su utilizacion para
proyectos de corto plazo, pequefio equipo y breve tiempo de entrega, ademas de la ardua experiencia

gue poseen miembros del proyecto utilizandola, es adoptada para el desarrollo de esta herramienta.
El ciclo de vida de XP cuenta con seis fases:

e Exploracion: Los clientes plantean en las historias de usuarios lo que constituye la principal

prioridad para la primera version del producto.
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e Planificacién de la Entrega (Release): El cliente establece la prioridad de cada historia de usuario,
datos que son usados por los programadores para realizar una estimacion del esfuerzo necesario de
cada una de ellas.

e |teraciones: Incluye varias iteraciones sobre el sistema antes de ser entregado. El Plan de Entrega
esta compuesto por iteraciones de no mas de tres semanas. Los elementos que deben tomarse en
cuenta durante la elaboracion del Plan de la Iteracion son: historias de usuario no abordadas,
velocidad del proyecto, pruebas de aceptacidbn no superadas en la iteracion anterior y tareas no
terminadas en la iteracion anterior.

e Produccion: En esta fase se realizan pruebas adicionales y revisiones de rendimiento antes de que
el sistema sea llevado al entorno del cliente.

e Mantenimiento: Se plantean las tareas de soporte para el cliente. La fase de mantenimiento puede
requerir adicionar personal al equipo y realizar cambios en su estructura.

e Muerte del Proyecto: Esta etapa es de suma importancia pues es cuando el cliente no tiene mas
historias para ser incluidas en el sistema. Lo que requiere que se satisfagan las necesidades del

cliente en otros aspectos como rendimiento y confiabilidad del sistema. (11)

1.4. Lenguaje de Modelado

Las técnicas y notaciones son utilizadas fundamentalmente para lograr una mejor descripcion de los
procesos de negocio, ya que permite conocer los objetivos del negocio y plasmarlos en un modelo. Una
técnica simple que posibilita representar de forma estructurada y jerarquica las actividades que conforman
un sistema y los objetos o datos que soportan la interaccion de esas actividades es IDEFO (Definicion de

la integracion para la modelizacion de las funciones). (12)

1.4.1. IDEFO

IDEFO ha sido elegido para el desarrollo de la solucion propuesta por ser capaz de figurar graficamente
una amplia variedad de negocios, por ser flexible y sencillo, ademas de intuitivo, Gtil para representar con
menos complejidad los sistemas. También permite, al igual que la metodologia XP, la participacion activa

del cliente para lograr acelerar el tiempo de modelado y garantizar una mayor calidad.
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1.5. Lenguaje de Desarrollo

Existen muchos lenguajes de programacion que despuntan en el mundo del software. Algunos mas que
otros con una madurez demostrada por sus afios de implantacion en el mismo. Para su utilizacion

encontramos dentro de los que mas se destacan C#, Java y Python.

1.5.1. Java

Como lenguaje de programacion se ha elegido Java, ya que dentro de sus caracteristicas fundamentales
se destaca el hecho de que es multiplataforma y de cédigo abierto. Ademas, Java es orientado a objetos,
donde los objetos se agrupan en estructuras encapsuladas, tanto sus datos como las funciones que
manipulan esos datos. El sistema de ejecucién de java es dinamico, o sea, las clases solo se enlazan a
medida que son necesitadas, esto trae consigo la rapidez y un menor consumo de recursos. Por otra parte
Java es un lenguaje bastante robusto, lo cual esta dado por numerosas comprobaciones en compilacién y
en tiempo de ejecucion. Posee un recolector de basura por lo cual el programador no tiene que invocar a

una subrutina para liberar memoria. (13)

1.6. Librerias
1.6.1. DockingFrames

DockingFrames es un framework de Java Swing para la creacion de ventanas flotantes. DockingFrames
es open source y esta licenciado bajo LGPL 2.1. La filosofia de DockingFrames es tener la mayor
flexibilidad posible, incluso si eso significa sacrificar la simplicidad o claridad. La mayoria de los médulos
pueden ser reemplazados por los desarrolladores sin cambiar el cédigo de DockingFrames. Sus
caracteristicas principales son: MultiSplitLayout, Area Principal del Editor con muiltiples paneles, paneles
dentro de los paneles, arrastrar y soltar los paneles, cada zona puede tener mas de un panel organizado
en pestafias, Minimizar a la barra lateral, ventanas corredizas en el puntero del raton sobre las barras
laterales, Maximizar una zona, por lo que esta ventana a de ocupar todo el espacio, soporta atajos de
teclado para las acciones importantes (maximo, ir a la siguiente pestafia, ir a la siguiente zona), guardar y
restaurar el disefio, mostrar / ocultar el botén de cierre (de nivel de aplicacion), desacoplar de apoyo un

panel independiente de Windows. (14)
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Se escoge DockingFrames ya que es un marco de acoplamiento agradable y fresco, soporta muchas
caracteristicas de usabilidad, como Ctrl + Mayus + E para activar una ventana emergente para enfocar.

También es compatible con varios temas y muelles de animaciones, etc. dentro de un panel acoplado.

1.7. Herramientas

Un IDE (Entorno de Desarrollo Integrado), cuando se usa correctamente, puede ahorrar gran cantidad de
dinero, tiempo vy, finalmente, reducir el riesgo de la tecnologia. Ellos pueden hacer la vida de un
desarrollador mucho mas agradable a través de caracteristicas tales como motores de refactorizacion,
optimizadores de cédigo, soporte de cddigo, potentes funciones de navegacion de codigo, depuradores

integrados, y mucho mas.

1.7.1. Dia Project

Dia Project es un software desarrollado por la GNOME Foundation, se utiliza para el modelado de
diagramas y fue liberado bajo la Licencia Publica General (GPL) del proyecto GNU (acrénimo recursivo

gue significa GNU No es Unix).

Puede ser utilizado para dibujar diferentes tipos de diagramas. Actualmente cuenta con objetos especiales
para ayudar a dibujar diagramas entidad relacién, diagramas UML, organigramas, diagramas de red, entre
otros. Esta herramienta permite ademas, cargar y guardar los diagramas en un formato XML (comprimido
con gzip, por defecto, para ahorrar espacio), asi como, exportar diagramas a una serie de formatos,
incluyendo EPS, SVG, xfig, WMF y PNG. (15)

Se utilizara esta herramienta ya que permite modelar procesos de negocio a través de la notaciéon IDEFO,

es multiplataforma, libre y exporta los diagramas en diferentes formatos.

1.7.2. NetBeans

NetBeans IDE es un entorno de desarrollo visual de codigo abierto, libre y gratuito sin restricciones de
uso. Es utilizado para aplicaciones programadas mediante Java, uno de los lenguajes de programacion
mas poderosos del momento, aunque puede ser utilizado para programar en otros lenguajes. Dentro de

sus caracteristicas se pueden encontrar, que es multiplataforma y con él es posible desarrollar desde
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aplicaciones para la Web, para dispositivos portatiles, como méviles o Pocket PC, hasta potentes

aplicaciones de Escritorio. (16)

Dado que la aplicacién serd de Escritorio con un fuerte contenido visual, el equipo de desarrollo cuenta,
ademas, con una breve experiencia en el trabajo con dicho entorno de desarrollo y por lo anteriormente

expuesto, se escoge como IDE, NetBeans.

1.8. Conclusiones

En este capitulo se realizé un estudio del arte de las diferentes herramientas y métodos que existen en la
actualidad para crear IVR. Se abordaron sus principales caracteristicas y funcionalidades, asi como se
concluyé a partir de este andlisis, la necesidad de desarrollar una herramienta accesible que proporcione
ventajas sustanciales para la confeccion de las mismas. Para el desarrollo de esta nueva solucién se
propusieron como herramientas, metodologias y lenguajes a utilizar para el desarrollo de la aplicacion las
siguientes: metodologia XP, lenguaje de programacién Java unido a NetBeans 6.0.9 como Entorno
de Desarrollo Integrado, lenguaje para modelado IDEFO en conjunto con Dia Project como herramienta
para el modelado del negocio, finalmente la libreria DockingFrames para enriquecer el trabajo visual de la

aplicacion.
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CAPITULO 2: EXPLORACION Y PROPUESTA DEL SISTEMA

Introduccién

En el presente capitulo se describen las principales caracteristicas del sistema a desarrollar, se tratan los
temas relacionados con las fases de exploracion y planificacion de la metodologia de desarrollo XP, donde

se lleva a cabo la confeccién de las historias de usuarios para una mayor comprension del sistema.
2.1. Objeto de automatizaciéon

Al ser la creacion de IVR un proceso que se realiza de forma manual introduciendo cédigo en un fichero,
provoca que el desarrollador emplee notable tiempo y esfuerzo en su elaboracién, de ahi la importancia de
su automatizacion. Por lo que se pretende desarrollar una aplicacion que permita crear el cédigo de una
IVR con tan solo arrastrar componentes visuales representativos de las funcionalidades méas importantes

gue las mismas poseen, digase Reproducir un sonido, transferir llamadas, entre otras.

La herramienta a desarrollar ser4 una herramienta completamente libre para el uso de las empresas y
proyectos cubanos, sin tener que pagar licencias ni actualizaciones. Ademas contar4 con un entorno
grafico de programacion que se caracterizara por tener una interfaz personalizable con ventanas que se
ocultan cuando no son utilizadas. Mas limpio, con una mayor integracién y funcionalidad de todos los
elementos. Disefiara facilmente el dialogo de interaccion entre el usuario y el sistema automatico,
accederd mas rapido a los recursos utilizados en el desarrollo. Permitird simplificar el trabajo para los
desarrolladores con su sencillo y amigable entorno de desarrollo proporcionando facilidades para
generar IVR con calidad y en el menor tiempo posible. Integrara funcionalidades variadas para poder
crear IVR personalizadas que se ajusten a las necesidades del cliente. Finalmente generara
automaticamente todos los ficheros necesarios para la utilizacién de la IVR en una central telefonica,

como son los ficheros con el cédigo de la IVR y los ficheros de sonido.
2.2.  Propuesta del Sistema

La soluciéon propuesta esta trazada para las instituciones que utilicen Asterisk como software que
proporciona todas las funcionalidades de una central telefénica. IVRCreator es una herramienta que

permite la gestion de IVR de forma visual para generar el cédigo correspondiente a esta, durante ese
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proceso se podra gestionar ademas los archivos de audio ya generados que seran utilizados en las
mismas, asi como chequear que el cddigo obtenido sea completamente funcional y responda a la

necesidad para el que fue previsto.

El sistema esta ideado basicamente con dos grupos fundamentales (Fig. 5). El primero viene enfocado a
la Gestion de IVR que incluye disefio, creacion y simulacién de IVR (Fig. 6). El segundo se encuentra

relacionado con la Gestién del Proyecto, proceso encargado de facilitar el manejo y la organizacién de los

ficheros para obtener un producto con un mejor acabado (Fig. 7).

Gestionde | Gestionde IVRCreator
IVR Proyecto

Figura 5: Generador Gréfico de IVR.

Disefio, Creacion
y Simulacion de
VR

Generacion de
Codigo

Gestion de IVR

Gestion de . .
Simulacion

Ficheros IVR

Figura 6: Gestion de IVR.



Generador Gréfico de IVR E]
Capitulo 2: Exploracion y Propuesta del Sistema IVRCREATQR

Proyecto

Archivos
VR

| Archivos
de Sonido

Figura 7: Carpeta Proyecto.
Gestion de IVR

La gestion de IVR se encuentra a su vez dividida en dos subgrupos: Disefio, Creacion y Simulacién de

IVR y Gestion de Ficheros IVR como se ilustra en la figura 6.
Disefio, Creacion y Simulacién de IVR
Este subgrupo esta conformado por: Disefio, Generacion de Cédigo y Simulacion.

El disefio esté relacionado con la estructura y organizacion de los componentes que conformaran la IVR,

sus interrelaciones y la logica que esta implica.

La generacion de cbédigo se encuentra relacionada con la obtencién del codigo PHP equivalente al

disefio hecho previamente por el usuario y listo para ser interpretado por Asterisk.

La simulacion es la encargada de simular la IVR, utilizando el disefio hecho por el usuario, para que este
pueda comprobar la légica que emple6é durante su desarrollo y qué tanto cumple con lo que desea

obtener.
Gestion de Ficheros IVR

La gestion de ficheros es el subgrupo encargado de tramitar los ficheros que se puedan generar, eliminar,
modificar o utilizar para el desarrollo de la IVR, digase tanto los ficheros de audio como los ficheros que

contienen el disefio de la IVR.
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Gestion de Proyecto

La solucion contiene una carpeta llamada Proyecto que contiene, como se ilustra en la figura 7 la
estructura jerarquica para almacenar los ficheros necesarios, con el objetivo de obtener el codigo

completamente funcional de la IVR.
La carpeta Proyecto

La carpeta Proyecto guarda en su interior dos subcarpetas, la primera llamada Archivos IVR y la segunda
Archivos de Sonido.

La subcarpeta Archivos IVR

Esta subcarpeta contiene los archivos con los componentes de la IVR, sus relaciones vy

propiedades.
La subcarpeta Archivos de Sonido

Esta es la subcarpeta que contiene los archivos de sonido previamente grabados y que son importados

para la aplicaciéon. Los mismos son los Unicos utilizados dentro del disefio y obtencion de la IVR.
2.3.  Modelo del Negocio

Se realiza un modelado detallado de qué debe hacer el Sistema, utilizando la notacién IDEFO, teniendo

como proceso base, Crear IVR.
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(11) Especificacién de VR

(C1) Estandares para la creacidn de IVR (C2) Lenguaje de programacidn

Cédigo de IVR (01)

> Crear IVR >
(M1) Programador de IVR
Node:A-0 | Title: Crear IVR NO:0
Figura 8: Proceso base “Crear IVR”.
C1
114} Establecer la |dgica de la IWR c2
Al
A
Programar la IVR | Ol
A2
M1 )
Node: A0 | Title: Crear IVR NO:- 1

Figura 9: Modelo detallado del proceso base “Crear IVR”.
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Nombre Justificacion

Es la persona que conoce la I6gica de programacion de IVR y el lenguaje
Programador de IVR
para programar la IVR y por tanto crearla.

Tabla 1: Persona que interviene en el proceso de negocio.
Descripcion de los Procesos de Negocio
Los procesos de negocio identificados para la generacion del cédigo de una IVR son:
Al- Establecer lalégica de la VR
Entrada

e Especificacion de IVR: Documento formal entregado por el cliente al programador con las

descripciones necesarias para la implementacion de la IVR.
Salida

e Logica de la IVR: Conjunto de pasos légicos que respondan al funcionamiento de la IVR.
Mecanismos

e Programador de IVR: Miembro del proyecto que conoce la légica y el lenguaje de programacion.
Controlador

e Estandares para la creacion de IVR: Conjunto de reglas acotadas por el sistema que simula una

planta telefénica, para interpretar el cddigo de una IVR.
Descripcion

e El proceso consiste en dada las especificaciones de qué clase de IVR se desea construir,
establecer el orden légico de pasos a seguir para crearla y que estos respondan

organizadamente al objetivo propuesto.

A2- Programar la IVR
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Entrada
e LobgicadelalVR
Salida
e Cddigo de la IVR: Fichero que contiene el cédigo de la IVR.
Mecanismos
e Programador de IVR
Controlador

e Estandares para la creacion de IVR.

e Lenguaje de programacion: Lenguaje de programacion especifico en el que se va a implementar.
Descripcion

e EIl proceso consiste en conocida la légica de la IVR y el lenguaje en que se va implementar

traducir esa l6gica al lenguaje
2.4. Requisitos funcionales del Sistema

Un requisito funcional define el comportamiento interno del software: célculos, detalles técnicos,
manipulacion de datos y otras funcionalidades especificas que muestran como los casos de uso seran

llevados a la practica. Los requisitos funcionales establecen los comportamientos del sistema. (17)

Para la metodologia XP se aplica este concepto de igual forma pero enfocado a las historias de usuarios.
El Generador Gréfico de IVR debe permitir:

Gestionar IVR

Crear una nueva IVR
Agregar componente Responder Llamada

Agregar componente Colgar Llamada

A w DN PRF

Agregar componente Transferir Llamada
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5. Agregar componente Seleccién Multiple
6. Agregar componente Base de Datos

7. Agregar componente Reproducir Sonido
8. Agregar componente Reproducir Dato
9. Agregar componente Capturar Dato

10. Agregar componente Introducir Cédigo
11. Agregar componente Reproducir Sonido Continuo
12. Agregar conexion entre componente

13. Eliminar conexion entre componentes
14. Eliminar componente

15. Eliminar una IVR

16. Modificar una IVR

17. Cargar y mostrar una IVR

Importar Archivo de Voz
Gestionar Proyecto

Crear un nuevo proyecto
Exportar un proyecto

Abrir un proyecto

P w N PRE

Guardar un proyecto

Generar el cédigo fuente de una IVR
Compilar la IVR

Simular la IVR

2.5. Requisitos no funcionales del Sistema

Un requisito no funcional o atributo de calidad es en la ingenieria de software, un requisito que especifica

criterios que pueden usarse para juzgar la operacidon de un sistema en lugar de sus comportamientos
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especificos, ya que éstos corresponden a los requisitos funcionales. Por tanto, se refieren a todos los

requisitos que no describen informacién a guardar, ni funciones a realizar. (18)

Para un correcto funcionamiento del sistema se deben tener en cuenta los siguientes requisitos no

funcionales:
2.5.1. Usabilidad

La aplicacion contara con figuras intuitivas y diferenciadas para cada tipo de objeto. Las mismas tendran
un menu propiedades para establecer y modificar el contenido de los datos. Se mostrara una vista del
codigo asociado a cada objeto del disefio. Ademas posee una barra de herramientas con botones que

indican su funcionalidad al pasarle el mouse por encima.
2.5.2. Eficiencia

La eficiencia estara determinada en su mayoria por la velocidad de compilacién de la aplicacién, la cual

estara por debajo de los 20 segundos.
2.5.3. Hardware

Para la instalacion de la aplicacion se debe disponer de una computadora de 512 GB de RAM o superior,
100 GB de disco duro o superior.

2.5.4. Software
Se requiere la instalacion de la Maguina Virtual de Java.
2.5.5. Interfaz de Usuario

La interfaz estara representada por los colores azul, gris y blanco y seguira el estilo de los IDE de

desarrollo.
2.5.6. Soporte

Manual de Usuario
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Al finalizar el proyecto se entregard al cliente en conjunto con la aplicacion y sus documentos, un

Manual de Usuario, explicandoles sobre como proceder para manejar correctamente la aplicacion.
Capacitacion

Se impartird una capacitacion por parte del equipo de desarrollo a los usuarios sobre como trabajar con la
aplicacion. Ademas de una breve explicacion sobre la l6gica de interaccion de una IVR con los abonados,
organizada por los lideres del proyecto.

2.5.7. Restricciones de Disefio e Implementacidn
Se hace uso del estandar de codificacion que propone el framework DockingFrame.
2.6. Componentes delalVR

e Responder una llamada

e Reproducir un sonido

e Reproducir un mensaje

e Capturar dato

e Base de datos

e Transferir lamada

e Introducir Cédigo

e Reproducir Sonido Continuo

e Colgar una llamada
2.7. Personas relacionadas con el Sistema

Las personas relacionadas con el sistema seran aquellas encargadas de la creacion de IVR, las cuales
tendrdn conocimiento sobre cémo funcionan las mismas. Puede ser un miembro del proyecto, no

necesariamente el programador.
2.8. Fase de exploracion

La fase de Exploracion es la primera fase definida por la metodologia XP, especificandose el alcance del

sistema. Ademas permite que el equipo de desarrollo alcance con respecto a los procesos, herramientas y
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tecnologias un grado de familiarizacién significativo para el desarrollo de la solucién. Durante esta fase se
crean las Historias de Usuario (HU) las cuales definen mediante su redaccién la necesidad del cliente,

otorgando detalles acerca de la estimacion del riesgo y el tiempo empleado en su implementacién. (11)
Historias de Usuario

Las HU definen lo que se debe construir en el proyecto de software. El cliente es el responsable de
asignarle una prioridad a cada una de ellas. Las mismas seran divididas en tareas y su tiempo sera
estimado por los desarrolladores, que se traduce a la cantidad de semanas que se emplearan para su
implementacion. (19)

Clasificacion de las Historias de Usuario atendiendo a dos criterios:
La prioridad en el negocio:

e Alta: Se le otorga a las HU que resultan funcionalidades fundamentales en el desarrollo del
sistema, a las que el cliente define como principales para el control integral del sistema.

e Media: Se le otorga a las HU que resultan para el cliente como funcionalidades a tener en cuenta,
sin gue estas tengan una afectacion sobre el sistema que se esté desarrollando.

e Baja: Se le otorga a las HU que constituyen funcionalidades que sirven de ayuda al control de
elementos asociados al equipo de desarrollo, a la estructura y no tienen nada que ver con el sistema

en desarrollo. (19)
El riesgo en su desarrollo:

e Alta: Cuando en la implementacion de las HU se consideran la posible existencia de errores que
lleven la inoperatividad del cédigo.

e Media: Cuando pueden aparecer errores en la implementacion de la HU que puedan retrasar la
entrega de la version.

e Baja: Cuando pueden aparecer errores que seran tratados con relativa facilidad sin que traigan

perjuicios para el desarrollo del proyecto. (19)

Las HU seran representadas mediante tablas divididas por las siguientes secciones:
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Numero: numero de la historia de usuario incremental en el tiempo.

e Nombre de Historia de Usuario: el nombre de la historia de usuario seria para identificarlas mejor
entre los desarrolladores y el cliente.

e Modificacion de Historia de Usuario Numero: si sufrié alguna modificacion anterior.
e Usuario: involucrados en el desarrollo de la HU.

e lteracion Asignada: numero de la iteracion.

e Prioridad en negocio: Alta, Media o Baja.

e Riesgo en Desarrollo: Alta, Media o Baja.

e Puntos estimados: Tiempo estimado que se demorara el desarrollo de la HU.

e Puntos Reales: tiempo que se demord en realidad el desarrollo de la HU.

e Descripcion: breve descripcion de la HU.

e Observaciones: sefialamiento o advertencia del sistema.

e Prototipo de interfaz: prototipo de interfaz si aplica. (19)

A continuacién se muestran las HU de prioridad alta:

Historia de Usuario

NUmero: 1 Nombre de Historia de Usuario: Crear una nueva IVR

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 2/3

Riesgo en Desarrollo: Bajo Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario crear una IVR nueva para posteriormente agregarle

componentes y relacionarlos.

Observaciones: La nueva IVR se creara en blanco, esta aparecera en el arbol jerarquico situado en el

panel superior izquierdo de la ventana.
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Prototipo de interfaz:

l\_tjl Mueva IVR...

Tabla 2: Historia de usuario: Crear una nueva IVR.

Historia de Usuario

Numero: 2 Nombre de Historia de Usuario: Agregar componente Responder Llamada

Modificacién de Historia de Usuario Nimero: Ninguna

Usuario: Iteracién Asignada: 1
Irina Valdes Meneses
Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2

Riesgo en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Responder Llamada hacia el

panel visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de conocer sus propiedades.

Observaciones: Las propiedades del componente no podran ser cambiadas solo consultadas. El usuario

podra arrastrar mas de un componente de este tipo pero I6gicamente una IVR solo debe tener uno.

Prototipo de interfaz:

@ Responder :fj Reproducir sonido

|Agregar Responder llamada |
. A8 Reprodudr sonido
= Ingresar codigo N

¥ .
/) continuo

Tabla 3: Historia de usuario: Agregar componente Responder Llamada.

Historia de Usuario

NUumero: 3 Nombre de Historia de Usuario: Agregar componente Colgar Llamada

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2
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Riesgo en Desarrollo: Medio Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Colgar Llamada hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de conocer sus propiedades.

Observaciones: Las propiedades del componente no podran ser cambiadas solo consultadas. El usuario

podra arrastrar mas de un componente de este tipo.

Prototipo de interfaz:

Colgar

Agregar Colgar

Tabla 4: Historia de usuario: Agregar componente Colgar Llamada.

Historia de Usuario

Numero: 5 Nombre de Historia de Usuario: Agregar componente Seleccion Multiple

Modificacién de Historia de Usuario Niamero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 2/3

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcién: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Seleccién Mdltiple hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como las

condiciones para seleccionar los diferentes caminos que puede tomar la IVR.

Observaciones: Las propiedades del componente podran ser cambiadas con excepcidn del nombre que

solo sera consultado. El usuario podra arrastrar mas de un componente de este tipo.

Prototipo de interfaz:

Seleccion miltiple @ Base de datos

Jﬁigregar Seleccion ml_'lltiplel
= —

* o3 Transferir lamada Colgar

Tabla 5: Historia de usuario: Agregar componente Seleccion Mdltiple.
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Historia de Usuario

Numero: 7 Nombre de Historia de Usuario: Agregar componente Reproducir

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracién Asignada: 1
Irina Valdes Meneses
Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Reproducir Sonido, hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como fichero de

audio que serd reproducido.

Observaciones: Las propiedades del componente podran ser cambiadas con excepcion del nombre que

solo sera consultado. El usuario podra arrastrar mas de un componente de este tipo.

Prototipo de interfaz:

Reproducdr sonido

J,H4 Agregar Reproducir sonido

r\l:|.ll OO ST IO
K_J}) continuo

Tabla 6: Historia de usuario: Agregar componente Reproducir.

Historia de Usuario

Numero: 8 Nombre de Historia de Usuario: Agregar componente Reproducir Dato

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Reproducir Dato, hacia el panel
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visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como el digito que

se va a reproducir.

Observaciones: Las propiedades del componente podran ser cambiadas con excepciéon del nombre que

solo sera consultado. El usuario podra arrastrar mas de un componente de este tipo.

Prototipo de interfaz:

‘@ Reprodudr dato [ , Capturar dato
Agregar Reproducir dato

Tabla 7: Historia de usuario: Agregar componente Reproducir Dato.

Historia de Usuario

NUumero: 9 Nombre de Historia de Usuario: Agregar componente Capturar Dato

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracién Asignada: 1
Irina Valdes Meneses
Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Capturar Dato, hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como la condicién

de parada.

Observaciones: Las propiedades del componente podran ser cambiadas con excepcién del nombre que

solo sera consultado. El usuario podra arrastrar mas de un componente de este tipo.

Prototipo de interfaz:

Q Capturar dato

|Agregar Capturar dato

Tabla 8: Historia de usuario: Agregar componente Capturar Dato.

Historia de Usuario

NUumero: 12 Nombre de Historia de Usuario: Agregar conexion entre componentes
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Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses
Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar desde un componente, un boton representado
por una flecha y soltarlo encima de otro componente para establecer una conexion légica entre los

componentes que integran la IVR.

Observaciones: Para el caso del componente Seleccion Multiple podra establecer tantas conexiones
como condicionales haya definido en las propiedades, para los demas serd solo una y en el caso de

Colgar Llamada y Transferir Llamada sera cero conexiones.

Prototipo de interfaz:

@ @)-

Tabla 9: Historia de usuario: Agregar conexién entre componentes.

Historia de Usuario

NUumero: 18 Nombre de Historia de Usuario: Generar el codigo fuente de una IVR

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracién Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 2/3

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcidn: Esta funcionalidad permite generar el codigo en lenguaje PHP para cada componente de la

IVR que ha sido insertado.

Observaciones: El codigo solo se genera si los componentes visuales estan relacionados mediante una

linea.

Tabla 10: Historia de usuario: Generar el codigo fuente de una IVR.
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Historia de Usuario

Numero: 19 Nombre de Historia de Usuario: Importar Archivo de Voz

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracién Asignada: 1
Irina Valdes Meneses
Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 1/2

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: La funcionalidad Importar Archivo de Voz brinda la posibilidad a los usuarios de buscar en
algun a direccién especifica el Archivo de Voz que desea utilizar en sus IVR, los importa hacia una
carpeta perteneciente al proyecto y le cambia el nombre si asi lo precisa. El procedimiento se aplica para

todos los archivos que desee importar a la aplicacion.

Observaciones: El usuario solo podra utilizar los archivos de voz que hayan sido importados.

Prototipo de interfaz:

l?‘_) Importar Archive de Voz...

Tabla 11: Historia de usuario: Importar Archivo de Voz.

Historia de Usuario

Numero: 21 Nombre de Historia de Usuario: Exportar un proyecto

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 2/3

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: El sistema con esta funcionalidad le permite al usuario una vez creado el proyecto,
seleccionar la opcion Exportar Proyecto. De esta forma obtiene todos los documentos y recursos para

hacer funcionar su IVR.

Observaciones: El proyecto se exporta para generar la carpeta que contendra el cédigo de la IVR y los
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archivos de sonido, listos para trabajar. Este procedimiento se lleva a cabo una vez elaborado el proyecto

conjuntamente con las IVR.

Prototipo de interfaz:

Pl Y

(. m/ Exportar Proyecto...

Tabla 12: Historia de usuario: Exportar un proyecto.

Historia de Usuario

Numero: 23 Nombre de Historia de Usuario: Guardar un proyecto

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asignada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 2/3

Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta funcionalidad permite al usuario Guardar el proyecto con el que esta trabajando. El
proyecto se guarda en la direccion especificada por el usuario con una carpeta general que tiene dos
subcarpetas, los archivos de voz importados y las IVR con extension .imc para que después puedan ser

cargadas y modificadas antes de generar el cédigo definitivo.

Observaciones:

Prototipo de interfaz:

L:H:l Guardar Proyecto

Tabla 13: Historia de usuario: Guardar un proyecto.

Historia de Usuario

NUumero: 25 Nombre de Historia de Usuario: Compilar la IVR

Modificacion de Historia de Usuario Numero: Ninguna

Usuario: Iteracion Asighada: 1
Irina Valdes Meneses

Mario Ivan Cid Vazquez
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Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 2/3
Riesgo en Desarrollo: Alto Puntos Reales: 1

Descripcion: Esta funcionalidad le permite al usuario una vez compilada la IVR que esta creando

observar en la pestafia CAdigo el cédigo que se va a generar.

Observaciones: El cddigo que se genera es de consulta y este no se puede modificar directamente, para

hacerlo es preciso modificar la IVR y volver a compilar.

Prototipo de interfaz:

[T
l.g*;' Compilar VR

Tabla 14: Historia de usuario: Compilar la IVR.

Las restantes tablas correspondientes a las historias de usuarios que no se presentaron anteriormente

pueden encontrarse en el Anexo |.
2.9. Planificacion

La actividad de planeacion en la metodologia XP comienza con la creaciéon de una serie de HU que
describen las caracteristicas y funcionalidades necesarias para la construccion del software. Durante esta
fase se lleva a cabo una estimacién del esfuerzo que costara implementar cada una. El cual se expresa
utilizando como unidad de medida el punto. Un punto se razona como una semana ideal de trabajo donde

los miembros de los equipos de desarrollo trabajan el tiempo planeado sin ningun tipo de interrupcion.
Estimacion de esfuerzo por Historias de Usuario

A continuacion se muestra la estimacion del esfuerzo por cada HU propuesta para el desarrollo de la

aplicacion:
Historia de Usuario Punto de Estimacion
Crear una nueva IVR 2
Agregar componente Responder Llamada 1
Agregar componente Colgar Llamada 1
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Agregar componente Transferir Llamada

Agregar componente Seleccion Mdltiple

Agregar componente Base de Datos

Agregar componente Reproducir Sonido

Agregar componente Reproducir Dato

Agregar componente Capturar Dato

Agregar componente Introducir Codigo

Agregar componente Reproducir Sonido Continuo

Agregar conexion entre componentes

Eliminar conexién entre componentes

Eliminar componente

Eliminar una IVR

Modificar IVR

Cargar y mostrar una IVR

Generar el codigo fuente de una IVR

Importar Archivo de Voz

Crear un nuevo proyecto

Exportar un proyecto

Abrir un proyecto
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Guardar un proyecto 2
Compilar la IVR 2
Simular la IVR 2

Tabla 15: Estimacion por historia de usuario.

2.10. Plan de Iteraciones

Después de ser identificadas y descritas las HU, asi como estimado el esfuerzo dedicado a la realizacién
de las mismas, se procede a la planificacion de la fase de implementacion para lo cual se establecieron

tres iteraciones.
Iteracion 1

En la iteracion 1 se llevarda a cabo el desarrollo de las HU 1,2,3,5,7,8,9,12,18,19,21,23,24 las cuales
pertenecen a las historias de usuarios que poseen alta prioridad para el cliente.

Iteracion 2

En la iteraciéon 2 se llevard a cabo el desarrollo de la HU 4,6,10,11,13,14,16,17,20,22 las cuales

pertenecen a las historias de usuarios que poseen prioridad Media para el cliente.
Iteracion 3

En la iteracion 2 se llevara a cabo el desarrollo de la HU 15, 25 las cuales pertenecen a las historias de
usuarios que poseen prioridad Baja para el cliente. Al finalizar esta iteracion se obtendra una version 1.0

del producto final y a partir de aqui el sistema se pondra en funcién para ser evaluado.
2.10.1.Plan de duracién de las lteraciones

El plan de duracion de las iteraciones se encarga de mostrar las HU en el orden en que se implementaran

en cada iteracion asi como la duracion estimada de las mismas.

Iteracion Orden de las historias de usuarios a implementar Duracioén Total
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Crear una nueva IVR 19 semanas
Agregar componente Responder Llamada
Agregar componente Colgar Llamada
Agregar componente Seleccion Mdltiple
Agregar componente Reproducir Sonido
Agregar componente Reproducir Dato
Agregar componente Capturar Dato
Agregar conexion entre componentes
Generar el cédigo fuente de una IVR
Importar Archivo de Voz

Exportar un proyecto

Guardar un proyecto

Compilar la IVR

Agregar componente Transferir Llamada 13 semanas
Agregar componente Base de Datos

Agregar componente Introducir Codigo

Agregar componente Reproducir Sonido Continuo
Eliminar conexién entre componentes

Eliminar componente
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Modificar IVR

Cargar y mostrar una IVR
Crear un nuevo proyecto

Abrir un proyecto

3 Eliminar una IVR 3 semanas

Simular la IVR

Tabla 16: Plan de iteraciones.
2.11. Plan de Entregas

El plan de entrega detalla la fecha fin de cada iteracion.

e Historias de usuarios con prioridad alta
e Historias de usuarios con prioridad media

e Historias de usuarios con prioridad baja

Aeliescian Fin de la Iteracion 1 Fin de la Iteracion 2 Fin de la Iteraciéon 3
P (22 de marzo de 2012) (19 de abril de 2012) (30 abril de 2012)
Generador gréafico de Historias de Usuarios Historias de Usuarios | Historias de Usuarios
IVR con prioridad Alta. con prioridad Media. con prioridad Baja.

Tabla 17: Plan de entrega.
2.12. Conclusiones

En el presente capitulo se elaboré la propuesta del sistema que se va a desarrollar. De forma similar se
identificaron las funcionalidades tanto de la aplicacion, como de la IVR, para un total de 25 y 9
respectivamente, ademas de los 7 requisitos que el sistema debe cumplir. También se confecciond las
descripciones de las 25 HU y la planificacion del esfuerzo dedicado a la realizacion de cada una de ellas,

teniendo en cuenta el orden en que se les dard cumplimiento segun las necesidades del cliente.
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Finalmente se obtuvo la duracién aproximada del proyecto que corresponde con 12 semanas como

minimo y 36 semanas como maximo.
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CAPITULO 3: DISENO DEL SISTEMA

Introduccién

En el presente capitulo se define la arquitectura de la aplicacién, de similar manera los patrones de disefio
gue se van a utilizar para su desarrollo. Asi como se identifican, a través de los Diagramas de Paquetes o
subsistemas de Disefo, las clases mas relevantes para dar cumplimiento a las funcionalidades del

sistema. Finalmente se describen las Tarjetas de Clase, Responsabilidad y Colaboracion.
3.1. Arquitectura del sistema

La arquitectura del software alude a "la estructura global del software y a las formas en que la estructura
proporciona la integridad conceptual de un sistema". En su forma mas simple, la arquitectura es la
estructura jerarquica de los componentes del programa (mddulos), la manera en que los componentes
interactian y la estructura de datos que van a utilizar los componentes. Sin embargo, en un sentido mas
amplio, los "componentes" se pueden generalizar para presentar los elementos principales del sistema y
sus interacciones. (20)

"El disefio arquitecténico define la relacion entre los elementos estructurales principales del software, los
patrones de disefio que se pueden utilizar para lograr los requisitos que se han definido para el sistema, y
las restricciones que afectan a la manera en que se pueden aplicar los patrones de disefio

arquitectonicos" (20)
3.1.1. Patrén de Arquitectura utilizado

Un patrén arquitectura de software se selecciona con base en objetivos y restricciones. Los objetivos son
aguellos prefijados para el sistema de informacién, pero no solamente los de tipo funcional, también otros
objetivos como la mantenibilidad, auditabilidad, flexibilidad e interaccion con otros sistemas de
informacion. Las restricciones son aquellas limitaciones derivadas de las tecnologias disponibles para
implementar sistemas de informacion. Unas arquitecturas son mas recomendables de implementar con

ciertas tecnologias mientras que otras tecnologias no son aptas para determinadas arquitecturas. (15)
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Los patrones expresan el esquema fundamental de organizacion para sistemas de software. Proveen un
conjunto de subsistemas predefinidos; especifican sus responsabilidades e incluyen reglas y guias para
organizar las relaciones entre ellos; asi como ayudan a especificar la estructura fundamental de una

aplicacion. (21)
Modelo Vista Controlador (MVC)

El patrén de arquitectura de MVC divide una aplicacion interactiva en tres partes: el Modelo contiene los
datos y las funcionalidades esenciales, las Vistas despliegan la informacion al usuario y los Controladores
manejan las entradas de datos. Las Vistas y los Controladores conforman la interfaz de usuario. Un
mecanismo de propagacién de cambios asegura la consistencia entre la interfaz y el modelo. La
separacion de la vista y el controlador permite tener multiples perspectivas del mismo modelo. Si el usuario
cambia el modelo a través del controlador de una vista, todas las otras vistas dependientes deben reflejar
los cambios. Por lo tanto, el modelo notifica a todas las vistas siempre que sus datos cambien. Las
vistas, en cambio, recuperan los nuevos datos del modelo y actualizan la informacion que muestran

al usuario.

Controlador

| 4 o
N »

Figura 10: Arquitectura

El MVC es utilizado como patron de arquitectura, debido a:

e Cada elemento del patron esta altamente especializado en su tarea (la vista en mostrar datos al
usuario, el controlador en las entradas y el modelo en su objetivo de negocio), lo cual le proporciona
una mayor cohesion a la aplicacion.

e Desacopla las vistas del modelo, permitiendo un disefio flexible de la aplicacion.
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e Se pueden crear mdltiples vistas de un modelo, lo cual es muy atil durante la
implementacién, ya que se puede utilizar cualquier vista, no necesariamente la del producto final,
durante las pruebas de funcionalidad.

e Se puede cambiar el modo en que una vista responde al usuario sin cambiar su
representacion visual, es decir, con solo cambiar de Controlador podemos capturar de forma diferente
las acciones realizadas en las Vistas, lo que permite agregar o modificar funcionalidades segun las

necesidades durante la implementacion. (22)

3.2. Patrones de Disefio

Los patrones de disefio resuelven problemas concretos y crean disefios Orientados a Objeto mas
elegantes, flexibles y reutilizables.Describen un problema recurrente y una solucion. Cada patrén
nombra, explica, evalla un disefio. Un patrén de disefio identifica: Clases, Instancias, Roles,

Colaboraciones y la distribucion de responsabilidades. (23)
Elementos principales:

e Nombre: Nombre del patréon
e Problema: Problema que lo impulsa a utilizarlo

e Solucién: Descripcion abstracta (23)
3.2.1. Patron para Asignar Responsabilidades (GRASP)

Los patrones GRASP describen los principios fundamentales de la asignacién de responsabilidades a
objetos, expresados en forma de patrones. (24) Dentro de los patrones GRASP utilizados en el desarrollo

del sistema se encuentran los siguientes:
Patron Expert
Nombre: Expert

Problema: ¢ Cémo lograr que cada clase cumpla con la responsabilidad que le corresponde?
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Solucidn: Asignar una responsabilidad a la clase que tiene la informacién necesaria para cumplirla,
ejemplo de las clases que cumplen con el patron son Controller, IVRFile, Project, View, VisualPane,

CodeGenerator, Compiler.

Patén Crator

Nombre: Creator
Problema: ¢ Quién deberia ser el responsable de la creacién de una nueva instancia de alguna clase?

Solucién: Asignarle a una clase la responsabilidad de crear una instancia de otra clase. Ejemplo la clase
Project es un experto de la clase IVRFile y es el responsable de crear una instancia de esta clase. Otras
clases que implementan el patrén son CodeGenerator, IVRFile, Compiler.

Patrén Controller

Nombre: Controller
Problema: ¢ Como lograr atender un evento del sistema?

Solucién: Un Controlador es un objeto de interfaz no destinado al usuario que se encarga de manejar un
evento del sistema. La clase Controller es la encargada de crear este objeto y contener todos los eventos

gue se manejan en la aplicacion.
3.2.2. Patrén Visitor

Representa una operacion sobre los elementos de una estructura de objetos. Permite definir una nueva

operacion sin cambiar las clases de los elementos sobre los que opera. (25)
Nombre: Visitor

Problema: ¢(Como hacer para generar el codigo de la IVR, haciendo que cada componente sea

responsable de aportar su propia implementacion?
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Solucion: Se define una interfaz ComponentVisitor con todos los métodos Visit para visitar cada uno de
los componentes, estos a su vez llaman al método especifico de esta clase que se encuentra

implementado en la clase PhpCodeGenerator el cual implementa dicha interfaz.
3.2.3. Patrén Observer

El patrén Observer tiene como propésito definir una dependencia 1: n de forma que cuando el objeto 1
cambie su estado, los n objetos sean notificados y se actualicen automaticamente. (26)

Nombre: Observer

Problema: ¢Cdmo hacer para cuando se cambien un objeto en la clase Model la clase View sea

notificada?

Solucion: Se define una interfaz con un método Update al cual se le pasa como parametro el objeto que
sera cambiado, La clase View implementa dicha interfaz y por consiguiente el método que serd llamado

desde la clase Model encargada de hacer las naotificaciones a través del método notify.
3.2.4. Patr6n Singleton

El patron Singleton tiene como propdsito asegurar que una clase tiene una Unica instancia y asegurar un

acceso global. (27)
Nombre: Singleton

Problema: ¢(Cémo hacer para que no se pueda crear una instancia desde otra clase, de la clase

Controller pero a su vez se pueda acceder a sus métodos?

Solucién: Hacer que sea la propia clase quien controle la creacién de esa Unica instancia y quien
proporcione un acceso global a la misma. Creando un constructor privado en la clase Controller, un
atributo estético de ella misma y un método estatico que permita crear la instancia y devolverla. Otra clase

que implementa dicho patrén es la clase Model.

3.3. Diagrama de Paquetes o Subsistemas de Disefio
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El diagrama de paquetes o subsistemas de disefio permite una agrupacion légica de los elementos del
sistema. En el presente caso representa de manera independiente, cada una de las capas del MVC con la

intencién de organizar las clases.

Figura 11: Paquete Controller.

En la clase Controller se encuentran agrupados todos los eventos que se capturan de las Vistas, esta
clase es la encargada de manejar la interaccion entre el usuario y el negocio de la aplicacion. Esta
conformado por las clases Controller, ComponentMouseAdapter, ComponentMouseMotionAdapter.

Figura 12: Paquete Model.

El paquete Model contiene el negocio de la Aplicacion, estd conformado por las clases Project, Model,
IvrFile y SoundFile, asi como contiene ademas los subpaquetes AbstractSintaxTree, Output y Properties.
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Figura 13: Paquete AbstactSintaxTree.

En el subpaquete AbstractSintaxTree se encuentran los componentes utilizados en la construccion de las
IVR, agrupados segun la clase base de cada uno, que puede ser SingleThreadComponent o
MultiThreadComponent.

Figura 14: Paquete Output.

En el subpaquete Output se implementa el patrén Visitor para la generacion de codigo, contiene un clase
abstracta CodeGenerator de la cual heredaran cada una de las clases segun el lenguaje en el cual se
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quiera generar el cédigo, en este caso solo existe la clase PhpCodeGenerator, pero también es posible

agregar la generacion de codigo en otros lenguajes en caso de que sea necesario.

Figura 15: Paquete Properties.

El subpaquete Properties contiene una clase para cada una de las propiedades de cada uno de los

componentes que se utilizan para crear la IVR.

Figura 16: Paquete View.

El paquete View contiene la capa Vista de la aplicacion, estd compuesto por: el formulario principal, el
panel visual donde aparecen los componentes y se dibujan las relaciones, y el paquete PropertiesFrame.
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Figura 17: Paquete PropertiesFrame.

El paquete PropertiesFrame contiene cada uno de los frames utilizados para mostrar las propiedades de

los componentes.
3.4. Tarjetas CRC

Las tarjetas CRC (Clase, responsabilidad y colaboracién) constituyen una técnica para la representacion
de sistemas orientados a objetos, ya que permiten conocer el comportamiento de una clase en un alto
nivel y no simplemente como un conjunto de datos aislados. Las tarjetas CRC estan divididas en tres
elementos importantes, el nombre de la clase, las responsabilidades de la clase (cualquier cosa que la
clase sabe o hace) y los colaboradores (aquellas clases que se requieren para que una clase reciba la
informacion necesaria para completar una responsabilidad). (19)

A continuacion se muestran las tarjetas CRC correspondientes a las clases mas importantes del
Generador Gréfico de IVR.

Responsabilidades: Colaboradores:
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e Crear la clase Controller e Controller
e Crear el MainForm. e Model

e Capturar las notificaciones de la clase Model

y comunicar al MainForm los cambios.

Tabla 18: Tarjeta CRC: View.

Nombre de la Clase: Controller

Responsabilidades: Colaboradores:

e Capturar los eventos que se producen en el o View

MainForm y expandir los cambios a la Model.
e Model

Tabla 19: Tarjeta CRC: Controller.

Nombre de la Clase: Model

Responsabilidades: Colaboradores:
e Crear la clase View. e Controller
e Mantener toda la informacion acerca del e View

Proyecto actual y de las IVR y los archivos de

sonidos que contiene el mismo.

o Notificar los cambios que se realizan en los
datos a las Vistas.

Tabla 20: Tarjeta CRC: Model.

Nombre de la Clase: PhpCodeGenerator

Responsabilidades: Colaboradores:

e Implementar el patron Visitor, para crear el e AnswerComponent

codigo a partir del Arbol de Sintaxis Abstracta

. . e PlaySoundFileComponent
creado por el usuario en el MainForm.
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e PlayDataComponent

e GetDataComponent

e DataBaseComponent

e HangupComponent

e TransferCallComponent

¢ MultipleSelectionComponent

Tabla 21: Tarjeta CRC: PhpCodeGenerator.

Las restantes tablas correspondientes a las tarjetas CRC que no se presentaron anteriormente pueden

encontrarse en el Anexo Il.
3.5. Conclusiones

Al finalizar este capitulo se alcanz6 comprender mejor el sistema y como debe ser su implementacion, a
raiz de la definicion del disefo, el cual estuvo basado en la seleccion del patrén arquitecténico Modelo
Vista Controlador (MVC) y los diferentes patrones de disefio, los cuales en conjunto con la arquitectura
facilitan la reutilizacién, organizacion, optimizacién y elegancia del c6digo. Los patrones escogidos fueron
los GRASP (Controlador, Experto, Creador), Visitante, Observador e Instancia Unica. Por Gltimo se
desarrollaron las tarjetas Clase, Responsabilidad, Colaboracién para asignar las responsabilidades a cada

clase, asi como la colaboracién entre ellas.
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CAPITULO 4: IMPLEMENTACION Y PRUEBA

Introduccién

En el presente capitulo se elaborardn las Tareas de Ingenieria las cuales han sido utilizadas como base
para la implementacion del software. Finalmente se evaluara la calidad de la aplicacion a través de las
pruebas de software, derivadas de las Historias de Usuario y Tareas de la Ingenieria que se han

implementado.
4.1. Tareas de laIngenieria

Las tareas de la Ingenieria XP las define como una labor que llevan a cabo los desarrolladores para dar
cumplimiento a las Historias de Usuarios. Cada historia de usuario se desglosa en varias de estas tareas.
A su vez la implementacion de las historias de usuarios, las cuales son definidas por el cliente, se agrupan
en iteraciones que al finalizar cada una de ellas se obtiene un producto funcional el cual debe ser

mostrado y aprobado por el cliente. (19)
Las tareas de la ingenieria seran representadas mediante tablas divididas por las siguientes secciones:

e NUmero Tarea: los nimeros deben ser consecutivos.

e Numero Historia de Usuario: nimero de la historia de usuario a la que pertenece la tarea.
¢ Nombre Tarea: nombre que identifica a la tarea.

e Tipo de Tarea: las tareas pueden ser de: Desarrollo, Correccion, Mejora, Otra (Especificar)
e Puntos Estimados: tiempo estimado en semanas que se le asignara a su desarrollo.

e Fechalnicio: fecha en que inicia el desarrollo de la tarea.

e Fecha Fin: fecha en que finaliza el desarrollo de la tarea.

e Programador Responsable: nombre y apellidos del programador.

e Descripcion: breve descripcion de la tarea.

A continuacion las tareas correspondientes a las HU de alta prioridad:

Tarea de Ingenieria
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NUmero Tarea: 1 NUmero Historia de Usuario: 1

Nombre Tarea: Crear una nueva IVR

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2/3

Fecha Inicio: 01/02/2012 Fecha Fin: 03/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario crear una IVR nueva para posteriormente agregarle
componentes y relacionarlos. La nueva IVR se creard en blanco, esta aparecera en el arbol jerarquico

situado en el panel superior izquierdo de la ventana.

Tabla 22: Tarea de Ingenieria: Crear nueva IVR.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 2 NUmero Historia de Usuario: 2

Nombre Tarea: Agregar componente Responder Llamada

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio; 04/02/2012 Fecha Fin: 06/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Responder Llamada hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de conocer sus propiedades. Las propiedades del

componente no podran ser cambiadas solo consultadas.

Tabla 23: Tarea de ingenieria: Agregar componente Responder Llamada.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 3 NUmero Historia de Usuario: 3
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Nombre Tarea: Agregar componente Colgar Llamada

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio: 07/02/2012 Fecha Fin: 08/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Colgar Llamada hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademéas de conocer sus propiedades. Las propiedades del
componente no podran ser cambiadas solo consultadas.

Tabla 24: Tarea de ingenieria: Agregar componente Colgar Llamada.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 4 NUmero Historia de Usuario: 5

Nombre Tarea: Agregar componente Seleccion Mdltiple

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2/3

Fecha Inicio: 09/02/2012 Fecha Fin: 15/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Seleccion Mdltiple hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como las
condiciones para seleccionar los diferentes caminos que puede tomar la IVR. Las propiedades del

componente podran ser cambiadas con excepcion del nombre que solo sera consultado.

Tabla 25: Tarea de ingenieria: Agregar componente Seleccion Multiple.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 5 NUmero Historia de Usuario: 7
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Nombre Tarea:  Agregar componente Reproducir Sonido

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio: 16/02/2012 Fecha Fin: 17/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Reproducir Sonido, hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como fichero de
audio que sera reproducido. Las propiedades del componente podran ser cambiadas con excepcién del

nombre que solo sera consultado.

Tabla 26: Tarea de ingenieria: Agregar componente Reproducir Sonido.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 6 NUmero Historia de Usuario: 8

Nombre Tarea: Agregar componente Reproducir Dato

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio: 18/02/2012 Fecha Fin: 20/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar el componente Reproducir Dato, hacia el panel
visual para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como el digito que
se va a reproducir. Las propiedades del componente podran ser cambiadas con excepcion del nombre

gue solo sera consultado.

Tabla 27: Tarea de ingenieria: Agregar componente Reproducir Dato.

Tarea de Ingenieria
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NUmero Tarea: 7 NUmero Historia de Usuario: 9

Nombre Tarea: Agregar componente Capturar Dato

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio: 21/02/2012 Fecha Fin: 24/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcién le permite al usuario arrastrar el componente Capturar Dato, hacia el panel visual
para confeccionar el cuerpo de la IVR. Ademas de establecer sus propiedades como la condicién de

parada.

Tabla 28: Tarea de ingenieria: Agregar componente Capturar Dato.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 8 NUmero Historia de Usuario: 12

Nombre Tarea: Agregar conexion entre componentes

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio:; 25/02/2012 Fecha Fin: 27/02/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta opcion le permite al usuario arrastrar desde un componente, un botdn representado por
una flecha y soltarlo encima de otro componente para establecer una conexion logica entre los

componentes que integran la IVR.

Tabla 29: Tarea de ingenieria: Agregar conexién entre componentes.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 9 NUmero Historia de Usuario: 18
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Nombre Tarea: Generar el codigo fuente de una IVR

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2/3

Fecha Inicio: 28/02/2012 Fecha Fin: 03/03/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta funcionalidad permite generar el codigo en lenguaje PHP para cada componente de la
IVR que ha sido insertado.

Tabla 30: Tarea de ingeniaria: Generar el codigo fuente de una IVR.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 9 NUmero Historia de Usuario: 19

Nombre Tarea: Importar Archivo de Voz

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1/2

Fecha Inicio: 05/03/2012 Fecha Fin: 06/03/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: La funcionalidad Importar Archivo de Voz brinda la posibilidad a los usuarios de buscar en
algun a direccion especifica el Archivo de Voz que desea utilizar en sus IVR, los importa hacia una
carpeta perteneciente al proyecto y le cambia el nombre si asi lo precisa. El procedimiento se aplica para

todos los archivos que desee importar a la aplicacion.

Tabla 31: Tarea de ingenieria: Importar Archivo de Voz.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 11 NUmero Historia de Usuario: 21

Nombre Tarea:  Exportar un proyecto
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Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2/3
Fecha Inicio: 07/03/2012 Fecha Fin: 10/03/2012

Programadores Responsables: Mario lvan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: El sistema con esta funcionalidad le permite al usuario una vez creado el proyecto,
seleccionar la opcion Exportar Proyecto. De esta forma obtiene todos los documentos y recursos para
hacer funcionar su IVR.

Tabla 32: Tarea de ingenieria: Exportar un proyecto.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 12 NUmero Historia de Usuario: 23

Nombre Tarea: Guardar un proyecto

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2/3

Fecha Inicio: 12/03/2012 Fecha Fin: 16/03/2012

Programadores Responsables: Mario Ivan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta funcionalidad permite al usuario Guardar el proyecto con el que esta trabajando. El
proyecto se guarda en la direccion especificada por el usuario con una carpeta general que tiene dos
subcarpetas, los archivos de voz importados y las IVR con extension .mi para que después puedan ser

cargadas y modificadas antes de generar el cédigo definitivo.

Tabla 33: Tarea de ingenieria: Guardar un proyecto.

Tarea de Ingenieria

NUmero Tarea: 13 NUmero Historia de Usuario: 24

Nombre Tarea: Compilar la IVR
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Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2/3
Fecha Inicio: 17/03/2012 Fecha Fin: 22/03/2012

Programadores Responsables: Mario Ivan Cid e Irina Valdes Meneses.

Descripcion: Esta funcionalidad le permite al usuario una vez compilada la IVR que esta creando observar
en la pestafia Cadigo el cédigo que se va a generar.

Tabla 34: Tarea de ingenieria: Compilar la IVR.

Las restantes tablas correspondientes a las tareas de ingenieria que no se presentaron anteriormente

pueden encontrarse en el Anexo lll.
4.2. Pruebas

Medir el buen funcionamiento y el correcto acabado del software no es algo que se debe tomar a la ligera
y es el proceso de prueba el Unico instrumento adecuado para determinar la calidad de un producto de
software. En este proceso se ejecutan pruebas dirigidas a componentes del software o al sistema de
software en su totalidad, con el objetivo de medir el grado en que el software cumple con los
requerimientos. Basicamente es una fase en el desarrollo de software que consiste en probar las
aplicaciones construidas. En estas se usan casos de prueba, especificados mediante técnicas de prueba
gue permitan comprobar el grado de cumplimiento respecto de las especificaciones iniciales del sistema,

para identificar posibles errores en la implementacion, calidad, o usabilidad de un programa de software.

“[...] El testing puede probar la presencia de errores pero no la ausencia de ellos [...]”

Edsger Dijkstra
XP durante el desarrollo del software establece probar constantemente el cdédigo que se va elaborando
para determinar en horas tempranas y durante la marcha la mayor cantidad de errores. Reduciéndolos en
gran escala y posibilitando erradicarlos con la menor complejidad posible. Mientras antes se detecte una

falla, mas barata es su correccion.

La metodologia XP lleva a cabo la Fase de Prueba en la que divide las pruebas en dos grupos:
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Pruebas Unitarias: Las pruebas unitarias son pruebas dirigidas a probar clases aisladamente y estan
relacionadas con verificar el codigo y la responsabilidad de cada clase y sus fragmentos de cddigo mas
criticos. La realizacién de estas pruebas permite asegurar la calidad del cédigo entregado. Es la mejor
forma de detectar errores tempranamente en el desarrollo, por ende son disefiadas por los
programadores. Asi como ayuda a definir los requerimientos y responsabilidades de cada método en cada
clase probada. (28)

Pruebas de Aceptacioén: El objetivo de las pruebas de aceptacién es validar que un sistema cumple con
el funcionamiento esperado y permitir al usuario de dicho sistema que determine su aceptacion, desde el
punto de vista de su funcionalidad y rendimiento. Las pruebas de aceptacion son definidas por el usuario
del sistema y preparadas por el equipo de desarrollo, aunque la ejecucién y aprobacion final corresponden
al usuario. Estas estan disefiadas para asegurar que se satisfacen todos los requisitos funcionales antes
especificados teniendo en cuenta también los requisitos no funcionales relacionados con el rendimiento,
seguridad de acceso al sistema, a los datos y procesos, asi como a los distintos recursos. Estas pruebas
no se realizan durante el desarrollo, pues seria impresentable al cliente; sino que se realizan sobre el
producto terminado e integrado o pudiera ser una version del producto o una iteracion funcional pactada

previamente con el cliente. (29)

Las pruebas de aceptacion correspondiente a cada una de las funcionalidades del Generador Gréfico de

IVR seran representadas mediante tablas divididas por las siguientes secciones:

e Entradas Validas: en esta seccién se formulara la descripcién de cada uno de los pasos seguidos
durante el desarrollo de la prueba, se tendra en cuenta cada una de las entradas validas que hace el
usuario con el objetivo de ver si se obtiene el resultado esperado.

e Entradas Invalidas: en esta seccion se formulara la descripcion de cada uno de los pasos
seguidos durante el desarrollo de la prueba, se tendra en cuenta cada una de las posibles entradas
invalidas que hace el usuario con el objetivo de ver si se obtiene el resultado esperado y como
responde el sistema.

e Resultado Esperado: en esta seccion se concebird una breve descripcion del resultado esperado

tanto para las entradas validas como para las entradas invalidas.
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e Resultado de la Prueba: en esta seccion se hard una breve descripcion del resultado que se
obtiene.
e Observaciones: en este apartado se refleja algun sefialamiento o advertencia que sea necesario

hacerle a la seccion que se esta probando. (29)

El proceso que se llevara a cabo para aplicarle al software las pruebas de aceptacion sera estructurado de
la siguiente manera. Primero se redactaran los casos de prueba, para ello se tendra en cuenta el orden de
las HU vy la prioridad que ha sido asignada a las funcionalidades. A continuacién se efectuara con el
cliente la debida planificacién para determinar cuéles seran las pruebas que se haran y en qué momento,
de esta forma seran notificados los miembros del proyecto que cuentan con esta responsabilidad. Por
ultimo, se completardn cada uno de los campos de las tablas de las pruebas de aceptacion con el
resultado de la prueba. Las pruebas de aceptacion correspondiente a las funcionalidades de la aplicacion
pueden encontrarse en el Anexo IV.

4.3. Conclusiones

Al concluir el presente capitulo se obtuvo el producto terminado. Se implementaron las 25 Tareas de la
Ingenieria definidas para cada Historia de Usuario, las cuales proporcionaron organizacion al
precisarse el orden l6gico de tareas a implementar para dar cumplimiento a las funcionalidades.
Posteriormente se elaboraron los disefios de los casos de prueba para comprobar que cada
funcionalidad respondiera de acuerdo a las especificaciones del cliente. Luego de aplicadas todas las
comprobaciones se derivaron un grupo de no conformidades que fueron resueltas y concluyeron en la total

aceptacion del producto.
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CONCLUSIONES GENERALES

Con el presente trabajo de diploma se exhibe una aplicacion que brinda a los usuarios o empresas que
necesiten crear IVR, la posibilidad de minimizar tanto la complejidad de este proceso como su tiempo de
desarrollo. Estas caracteristicas son el producto de poder diseiar una IVR a través de funciones béasicas
de arrastrar y soltar componentes visuales. Asi como simular y generar automaticamente el cédigo fuente
de la misma a partir de dicho disefio e importar ficheros de audio. Para su confeccion se realiz6 el andlisis
y estudio de las herramientas, metodologias y lenguajes a emplear. Se abog6 por el uso de herramientas
libres en todo el proceso de desarrollo, arribando a la utilizacion de DiaProject y NetBeans para el
modelado y la programacién respectivamente, asi como la metodologia agil XP, la libreria DockingFrame
para enriquecer el trabajo visual y Java como lenguaje de programacion. Ademas se le aplicaron
diferentes pruebas al software para asegurar que el sistema responde a los requisitos especificados por el
cliente. Se determiné que fueron cumplidos satisfactoriamente los objetivos planteados en el presente
trabajo, al disefiar y generar el codigo de una IVR en 30 minutos por un analista del proyecto sin
conocimiento del lenguaje PHP, mientras que esta fue desarrollada anteriormente por un programador con
experiencia y conocimiento del lenguaje en 1 dia. También durante el desarrollo de esta solucién se tuvo
en cuenta un analisis para incorporar otras funcionalidades que aporten usabilidad a la misma, como
introducir otros lenguajes de programacion a través del uso de plugins, deshacer y rehacer una operacion

y la gestion de ficheros de voz.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar en pos de alcanzar la mas alta calidad en el desarrollo de la presente solucién informatica se

recomienda;

e Agregar la funcionalidad Deshacer y Rehacer una operacion.
e Adicionar la funcionalidad Grabar archivo de voz.

e Incorporar otros lenguajes de programacién mediante el uso de plugins.
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GLOSARIO

IVR: Respuesta de Voz Interactiva de sus siglas en inglés Interactive Voice Response. IVR es una
tecnologia que permite a una computadora interactuar con los seres humanos a través del teclado del
teléfono o por reconocimiento de voz. Utiliza pregrabados o generados de audio dinamicamente para guiar

a los usuarios sobre como proceder.

Asterisk: Es una aplicacion de software libre (bajo licencia GPL) que proporciona funcionalidades de una
central telefénica (PBX). Como cualquier PBX, se puede conectar un nimero determinado de teléfonos

para hacer llamadas entre si e incluso conectar a un proveedor de voz sobre IP.
ETECSA: Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A.
IP: Protocolo de Internet.

Lenguaje de Desarrollo: Un lenguaje de desarrollo es un idioma artificial que interpreta la computadora.
Generalmente se utilizan para crear programas que controlan el funcionamiento de un fenémeno
determinado. Estos lenguajes estan formados por un conjunto de simbolos y reglas sintacticas y

semanticas que definen su estructura.

Call Center: Es una unidad funcional dentro de la empresa (0 bien una empresa en si misma) disefiada
para manejar grandes volimenes de llamadas telefénicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes,

con el propésito de dar soporte a las operaciones cotidianas de la entidad.

Hardware: Incluye todas las partes fisicas del computador, es decir, aquellos dispositivos que se conectan

entre si para formar una sola unidad de trabajo.

MVC: del inglés Model-View-Controller, en espafiol Modelo-Vista-Controlador, patron utilizado en el disefio

y desarrollo web.

PBX-PABX: central telefonica privada utilizada dentro de una empresa, en la que los usuarios de la misma

pueden realizar llamadas tanto internas como externas.

PHP: es un lenguaje de programacion interpretado, disefiado originalmente para la creacion de paginas

web dinamicas. Es usado principalmente en interpretacion del lado del servidor.
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Software: Se refiere al equipamiento légico o soporte l6gico de un computador digital.

XP: es una metodologia agil centrada en potenciar las relaciones interpersonales como clave para el éxito
en desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo, preocupandose por el aprendizaje de los

desarrolladores, y propiciando un buen clima de trabajo.
UCI: Universidad de las Ciencias Informéticas.

Comunicaciones Unificadas: El término Comunicaciones Unificadas es utilizado para designar la
integracion de los servicios de telefonia, mensajeria unificada, mensajeria instantdnea corporativa,
conferencias web y estado de disponibilidad del usuario en una sola e innovadora experiencia para los

colaboradores y para el personal que administra y da mantenimiento a la infraestructura.

Historia de Usuario: Una historia de usuario es una representacion de un requerimiento de software

escrito en una o dos frases utilizando el lenguaje comun del usuario.

Prototipo: Maqueta visual funcional o no de la futura aplicacion. Este puede ser una imagen o una

aplicacion software que simule funcionalidades del software.

Software Libre: Se denomina software libre a la libertad que tienen los usuarios de ejecutar, copiar,
distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software. Significa que los usuarios de programas tienen las
cuatro libertades esenciales ya sea para ejecutar el programa, para cualquier propésito, asi como estudiar
coémo trabaja y cambiarlo si se desea, por lo que se conoce el codigo fuente, ademas se puede redistribuir

copias tanto de las originales como de las versiones modificadas.

Aplicacion Informatica: Un programa de ordenador que se compra ya realizado y listo para usar. Las
hay de muy diversos tipos, segun para qué propésito se hayan disefiado: procesadores de texto, bases de

datos, programas de contabilidad, de facturacion, etc.

Elastix: Es una distribucion libre de Servidor de Comunicaciones Unificadas que dispone de varios

servicios como Mensajeria Instantanea, Correo Electronico y PBX.

VolIP: Protocolo de Internet sobre Voz.



