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Resumen

Resumen

La mercadotecnia® en el sector empresarial cubano es un proceso que ha tenido poco auge y que se
considera un factor clave para el impulso econdémico y la satisfaccion de las necesidades de la

sociedad, priorizando carencias sociales y del pais ante cualquier interés del sector.

Cuba a pesar de estar realizando grandes cambios en pos de mejorar su situacidbn econdmica; en
estos momentos no cuenta con una herramienta propia que gestione la relacion de la empresas con
sus clientes, trayendo como consecuencia que no se conozcan sus necesidades y por ende que
queden insatisfechos. El presente trabajo tiene como objetivo realizar el andlisis y disefio del proceso

Mercadotecnia incluido dentro del Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente.

Se realiz6 un estudio del estado del arte con todos los temas relacionados con la Mercadotecnia y se
describieron los procesos asociados a esta rama que llevara el sistema a desarrollar. Ademas fueron
identificadas las funcionalidades nuevas y a modificar que tendra la herramienta tomando como base
la suite de desarrollo OpenERP y validadas a través de métricas y técnicas. Por Ultimo se generaron
los artefactos correspondientes al disefio, que serviran como entrada para posterior implementacion
del sistema.

Con esta propuesta se espera contribuir al desarrollo del sistema de Mercadotecnia en las empresas
cubanas.

Palabras claves: camparia, cliente potencial, mercadotecnia, segmento.

! Actividad humana gue trabaja en los mercados para lograr procesos de intercambio que satisfagan

necesidades y/o deseos a cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u organizacion que la practique
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Introduccion

Introduccion

En el sector empresarial de hoy, las compafiias se enfrentan a un mercado internacional totalmente
competitivo, donde los productos son cada vez mas parecidos Y los clientes cada vez mas exigentes.
Las grandes corporaciones se han visto en la necesidad de buscar nuevas formas para poder
sobrevivir en un mundo econdmico cada vez mas violento, concluyendo que la clave al éxito esta en
construir relaciones duraderas con los clientes mediante el conocimiento de sus gustos y preferencias.
La estabilidad de las empresas se vuelve cada vez mas insegura y la Unica forma de perdurar es
manteniendo a los clientes fieles a sus productos. Para darle fundamento a estas ideas surge el
concepto de marketing relacional, dirigido principalmente a establecer relaciones duraderas con los
clientes. (1)

Con los grandes adelantos tecnoldgicos, la ciencia de la informética ha puesto en manos de las
empresas, herramientas de gestion empresarial eficientes, que realizan de forma automatica sus
operaciones. La unién de dichas herramientas y la teoria del marketing relacional da lugar a la:
Administracion de las Relaciones con el Cliente (CRM); teniendo como intencion fortalecer las
relaciones con los clientes.

Cuba es un pais que ha estado por varios afios bloqueado econémicamente; pero no quiere verse
ajeno a estos adelantos econdmicos e informaticos que imperan en el mundo actual, de ahi el Decreto
281/2007 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, donde se incluye la mercadotecnia como uno
de los 16 subsistemas que componen el Sistema de Direccion y Gestion cubano, manifestando la
necesidad de su implantacién en las empresas del pais. Con la aplicacion de dicho decreto se lograria
un uso racional de los recursos con que se cuenta; produciendo lo que la poblacion necesita y no
tratando de comercializar aquello que se produce. Asimismo y de mayor envergadura tuvo lugar el
Sexto Congreso del Partido Comunista de Cuba teniendo entre sus objetivo evaluar y aprobar el
proyecto final de los lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucién, para
actualizar el modelo econdmico cubano en pos de mejorar; de tal forma que se logre un sistema
empresarial constituido por empresas eficientes, bien organizadas y eficaces. En dicho modelo la
mercadotecnia cubana fue uno de los argumentos més tratados, dedicando 17 de sus lineamientos al
tema, con el propésito de elevar el rendimiento empresarial y enfrentar los problemas econdmicos

internos y externos que atraviesan las instituciones del pais.
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Actualmente las empresas cubanas necesitan de una herramienta que gestione las relaciones con los
clientes, debido a que muchas instituciones no cuentan con la informacion adecuada de cada
segmento™ de sus clientes como: sus caracteristicas, sus tendencias, su fidelidad y en muchos casos
no se tiene una cultura de orientacion hacia ellos. Igualmente el personal de ventas pierde demasiado
tiempo en tareas administrativas elaborando informes de visitas, informes de clientes, seguimiento,
haciendo reuniones internas; esto unido al gran costo que tiene el personal de ventas, implica un gasto
mucho mas alto a la empresa. Ademas no hay una comunicacién entre mercadotecnia, ventas y
atencion al cliente por lo que las oportunidades generadas por unos no son aprovechadas por otros.
Hoy en dia se da el mismo tratamiento a clientes actuales que potenciales, cuando obviamente, las
circunstancias de ambos son totalmente distintas y también deberia ser distinta la manera de
comunicarse con ellos. En estos momentos no existe una base de datos con toda la informacion
relativa a los clientes, esta informacion esta dispersa en pequefias bases de datos departamentales,
en agendas personales, anotaciones, esto sin contar que no se puede acceder a la informacion del
cliente desde cualquier lugar y en cualquier momento. Todos estos inconvenientes traen como
consecuencia: demora en la atencion de las solicitudes e incumplimiento de contratos, propiciando asi:
la insatisfaccion de los clientes.

Muchos de los sistemas que existen para erradicar estos problemas se basan en herramientas y
software propietarios, que de asumir alguna de estas el pais incrementaria notablemente sus gastos
para las licencias y el mantenimiento; ejemplo de esto es Microsoft Dynamics CRM el cual su
funcionamiento depende solo de Windows, eso sin contar el costo inicial de dicho producto. Los demas
sistemas que existen y gue responden a la necesidad de Cuba por integrarse a la familia de los
OpenSource no se ajustan a los parametros y los métodos de trabajo de las entidades cubanas que
potencialmente podrian ser sus usuarios. Con la implementacion del CRM en las entidades cubanas
se realizaria un estudio previo del mercado, para conocer los gustos y preferencias del cliente
posibilitando adaptar los productos a sus necesidades y ofrecerles lo que quieran, cuando lo quierany

como lo quieran, ganando asi su fidelidad.

2 Administracion de Relaciones con el Cliente.



Introduccion

Con la finalidad de obtener una solucion informética es necesario utilizar una metodologia de
desarrollo de software para estructurar, planear y controlar el proceso de desarrollo, lo cual permite
reducir el riesgo y hacer el proyecto mas predecible. Dentro del proceso de desarrollo de software se
realiza el andlisis que ademas de identificar problemas, oportunidades y objetivos se encarga de
recopilar, examinar y formular los requerimientos del cliente para facilitar el entendimiento por los
desarrolladores. Actualmente en la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), especificamente en
el Centro de Informatizacion de la Gestion de Entidades (CEIGE) esta estrategia de negocio se
encuentra en la fase inicial, pensandose hasta el momento, la implementacion de tres de sus
procesos, uno de ellos y en el cual se enmarca este trabajo de diploma: la Mercadotecnia. Por
consiguiente se hace necesario plantear como problema a resolver: la informacién que provee el
cliente no esta en un lenguaje técnico comprensible para los desarrolladores que facilite el desarrollo
del proceso Administracion de Mercadotecnia para el Sistema de Administracion de Relaciones con el
Cliente.

Objeto de estudio: proceso de Administracion de Relaciones con el Cliente.

Campo de acciéon: mercadotecnia que se realiza en las empresas.

Para darle respuesta al problema a resolver se ha trazado como objetivo general: realizar el andlisis

y disefio del proceso Administracion de Mercadotecnia para el Sistema de Administracion de
Relaciones con el Cliente.

Objetivos especificos:

Elaborar el marco tedrico de la investigacion.

e Realizar el andlisis del proceso Administracion de Mercadotecnia para el Sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente.

e Elaborar el disefio del proceso Administraciéon de Mercadotecnia para el Sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente.

e Validar la solucion propuesta.
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Idea a defender: realizando el analisis y disefio del proceso Administracion de Mercadotecnia se

facilitara el desarrollo del mismo para el Sistema de Administracién de Relaciones con el Cliente.

Para cumplir los objetivos trazados y darle solucion al problema a resolver se han programado las
siguientes tareas a cumplir:

e Estudiar el modulo de Mercadotecnia en los CRM y analizar su comportamiento segun las

normas, politicas y regulaciones establecidas a nivel mundial y en Cuba.

e Alcanzar dominio en las herramientas que propone la gestion de procesos de negocio (BPM)

para la modelacion de procesos.
e Modelar los procesos de Administracion de Mercadotecnia.

e Realizar levantamiento de requisitos a partir de las actividades a informatizar identificadas en la

modelacién de los procesos.
e Estudiar patrones de disefio.
¢ Obtener el modelo de disefio para los requerimientos de Administracién de Mercadotecnia.
e Validar la propuesta de solucion para la Administracién de Mercadotecnia en las entidades.
Para lograr el correcto desarrollo de la tesis se tuvieron en cuenta algunos métodos de investigacion
gue a continuacion se referencian:

Métodos Teoricos:

¢ Analitico — Sintético: se utiliza para realizar un analisis detallado de las teorias y documentos que
hacen referencia a los Sistemas de Administracion de Relaciones con el Cliente; permitiendo la

extraccion de los elementos mas importantes que se relacionan con el objeto de estudio.

e Andlisis Historico — Logico: tiene como objetivo constatar tedricamente cédmo han evolucionado los
Sistemas de Administracion de Relaciones con el Cliente, seleccionando luego las caracteristicas mas
adecuadas a insertar al sistema que se desea proponer.
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e Modelacién: permitié la creacion de los artefactos necesarios para el andlisis y disefio del proceso
Administracion de Mercadotecnia del Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente,

sirviendo de eslabdn para su posterior implementacion.
Métodos Empiricos:

e Entrevista: se utiliza para obtener informacion a través del personal interesado en el tema,
centrando el objetivo en buscar la manera més eficiente de obtener el producto con la calidad
requerida por el usuario.

Estructura del Documento:

e Capitulo 1. Fundamentacion tedrica: ofrece el estado del arte de diferentes sistemas de
Administracion de Relaciones con el Cliente existentes en el mundo. Contiene ademas conceptos
relacionados con el tema, incluyendo: metodologia a utilizar, patrones de disefio, asi como las

herramientas que propone la Gestion de Procesos de Negocio.

e Capitulo2. Modelado de Negocio y Requerimientos: brinda una descripcion textual de los
procesos del proceso de Mercadotecnia del Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente,
asi como los requisitos funcionales y no funcionales que garantizan la eficiencia del sistema. Ademas
se evalla a través de métricas los artefactos generados en la fase de andlisis.

e Capitulo 3. Disefio de la solucion: se realiza el disefio de los procesos de Mercadotecnia del
Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente, generandose varios diagramas que facilitan la
comprension del sistema a los desarrolladores. Posee ademés la validacion de dicho disefio,

probandose la calidad de los artefactos generados.

10
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Capitulo 1: Fundamentacion teorica

1.1. Introduccidén

Actualmente, gran cantidad de empresas estan desarrollando aplicaciones CRM con el fin de mejorar
sus relaciones con los clientes. Dichos sistemas poseen una serie de funcionalidades y caracteristicas
técnicas que permitieron realizar un analisis comparativo entre ellos. El capitulo hace alusiéon a
conceptos y definiciones relacionados con los Sistemas de Administracion de Relaciones con el
Cliente, principalmente el proceso Mercadotecnia, que ayudan a enmarcar el contexto de la
investigacion; ademéas de plantear los elementos necesarios que justifican la utilizacién de

herramientas, metodologias y lenguaje de desarrollo para el software que se desea implementar.

1.2. Marco conceptual
1.2.1 Mercadotecnia

La mercadotecnia es un concepto definido por varios autores e instituciones a nivel mundial. Uno de
estos autores ha sido el economista y especialista en el mercado Philip Kotler, conocido como el padre

de la mercadotecnia moderna, el cual la definié como:

"Una actividad humana que esta relacionada con los mercados, significa trabajar con ellos para
actualizar los intercambios potenciales con el objeto de satisfacer necesidades y deseos humanos”. (2)

Para la American Marketing Asociation (A.M.A.):

“La mercadotecnia es una funcién de la organizacion y un conjunto de procesos para crear, comunicar
y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que
beneficien a toda la organizacion..." (3)

Para Stanton, Etzel Walter, autores del libro “Fundamentos del Marketing” la mercadotecnia es:

“‘Un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos satisfactores de
necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los
objetivos de la organizacion”. (4)

11
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En sintesis, la mercadotecnia esta enfocada a conseguir un aumento del comercio, haciéndose
necesario seguir una serie de pasos en pos de lograr la fidelidad de los clientes que se tenian y
agregar nuevos, estableciendo un estudio de mercado que ayude a conocerlos para poder satisfacer

sSus necesidades.

Con el avance de las tecnologias, cada dia la ciencia de la informacion pone a disposicion de las
empresas herramientas poderosas para llevar a cabo sus operaciones y la mercadotecnia no se
encuentra exenta a estos cambios; de ahi el surgimiento de los Sistemas de Administracion de
Relaciones con el Cliente.

1.2.2 Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente

Existen numerosas definiciones acerca de los CRM, a continuacién se reflejan algunas de ellas:

El CRM consiste en una estrategia de la organizacion en la cual centra sus esfuerzos en el
conocimiento de sus clientes, detectando sus necesidades, aumentando su grado de satisfaccién, su
fidelidad a la empresa y la rentabilidad o beneficios del cliente, mediante el analisis de las

informaciones extraidas por los mismos desde los diferentes canales o medios de comunicacion. (5)

El CRM se refiere a aquellas aplicaciones que las empresas pueden utilizar para administrar todos los
aspectos de sus encuentros con los clientes. Un sistema CRM puede incluir desde tecnologia para la
recoleccion de datos en las llamadas telefénicas del area de ventas, hasta sitios web de autoservicio
donde los clientes pueden aprender acerca de los productos y de su compra, o el andlisis de los

clientes y los sistemas de administracion de campana®. (5)

Las herramientas CRM son un conjunto integrado de procedimientos, tecnologias y recursos humanos

gue permiten optimizar la relacién de una organizacion determinada con sus clientes. (6)

Luego de haber analizado varios de los conceptos dado por diferentes autores, se puede decir que el
CRM es una estrategia de negocios, que mediante soluciones tecnoldgicas, gestiona de manera
eficiente las relaciones con los clientes. Dicho sistema se enfoca en realizar un estudio previo del

3 . .. . . . L, . .
Conjunto de actividades o de esfuerzos que se realizan durante cierto tiempo y estan encaminados a conseguir
un fin.

12



Fundamentacion tedrica

mercado para conocer los gustos y preferencias de los clientes propiciando adaptar los productos a
sus necesidades y que estos queden totalmente satisfechos, logrando su fidelidad a la empresa.

Antes de desarrollar un nuevo CRM, se hizo necesario el estudio de varios de estos sistemas; tanto
propietarios, como libres, con el fin de justificar el porqué de la necesidad de su implementacion,

ademas de obtener funcionalidades que se puedan integrar al software que se desea desarrollar.

1.3. Analisis de los principales sistemas

Actualmente los Sistemas de Administracién de Relaciones con el Cliente representan una alternativa
para las empresas para lograr una ventaja competitiva. A continuacion se exponen algunos de los

CRM mas importantes en el mundo empresarial de hoy.

1.3.1 SugarCRM

SugarCRM es una aplicacién OpenSource basada en la web. Nacié como una potente aplicacion de
software en el afio 2004. Entre sus funcionalidades basicas se encuentran: Gestion de la cartera de
clientes, Automatizacion de las fuerzas de ventas y Gestion de relacion con clientes, expedientes e
incidencias. En el modulo perteneciente a la mercadotecnia permite crear, ejecutar y controlar
campafas a través de mdltiples canales, asi como desarrollar programas de e-mail marketing
capturando datos de candidatos y almacenandolos directamente en el CRM vinculando, sin necesidad

de cddigo, su sitio web con la aplicacion.

Impacto de SugarCRM en su ciclo de mercadotecnia:

e Permite el control integral de campafas, su creacion y ejecucion a traves de multiples medios.

¢ Captura candidatos directamente en la base de datos del CRM.

e Facilita el control del retorno de la inversion de cada una de las campafas. (7)

Esta aplicacion tiene como ventajas:

e Es un potente proyecto OpenSource que cumple notablemente con las exigencias de
gestién y repositorio de informacion.

13
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e Permite gestionar las actividades de las personas que intervienen en la gestion de las
empresas, facilitando su labor al permitir la sincronizacion de tareas y agenda en
dispositivos moviles, lo que le dota de una gran accesibilidad.

e SugarCRM, es una aplicacion web, es decir, es accesible desde cualquier lugar, lo que
refuerza su valoraciéon como aplicacion para movilidad.

e Implementa en Windows, Linux, Mac Os X.

e Trae empaquetado todas las aplicaciones listas para correr. (PHP, MySQL, Apache).

¢ Muy adaptable en Oracle y SQL Server.

e Personalizacion, sin necesidad de ingresar al codigo fuente.

e En Sugar, los datos se pueden manejar al nivel de empresa o individuo.

A pesar de todas estas ventajas SugarCRM posee las siguientes desventajas:

e No hay soporte de una empresa quien certifique o dé seguridad del producto ya que es
OpenSource, sin garantia de ningun tipo.

e Muy complicado implantar una de estas soluciones sin la formacion por parte de los
desarrolladores.

e Ocupa tiempo para el analisis e implementacion de la aplicacion.

e Tener levantado el servidor donde esta la aplicacion del SugarCRM para que funcione. (8)

1.3.2 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM es una herramienta software para la gestién de las relaciones con clientes
gue habilita a ejecutivos y empleados a tomar decisiones con mayor respaldo, efectividad y
confiabilidad. (8) El proceso de mercadotecnia en Microsoft Dynamics permite la investigacion, el

analisis y la segmentacion de mercado, asi como la administracion y seguimiento de campafas.

La implantacion de Microsoft Dynamics CRM, trae grandes ventajas a las empresas en el area de la
mercadotecnia tales como:

e Administrar sus datos de manera eficaz.

¢ Simplificar la planificacion de la campafia.
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e Dirigir los esfuerzos de mercadotecnia.

e Simplificar la ejecucién de la campanfa.

e Mejorar la administracion de respuestas.

e Simplificar el seguimiento de los clientes potenciales.
e Automatizar los flujos de trabajo.

e Obtener conocimientos clave para la toma de decisiones. (9)

1.3.3 GoldMine CRM

GoldMine permite a las empresas dirigirse de forma efectiva y eficiente a nuevos clientes, mejorar el
proceso de ventas y mantener los clientes actuales. Esta solucion ofrece un sélido conjunto de
herramientas para la gestion de clientes que controlan cada aspecto de la relacién con los mismos.
Con la combinacién de Automatizacion de Ventas y Marketing, Gestién de Contactos y Gestion de
Grupos de Trabajo, se provee una solucion simple e integrada para gestionar el proceso de ventas

completo, desde la generacion de la consulta hasta el cierre de una oportunidad®. (10)

Acciones de mercadotecnia:

e GoldMine permite lanzar campafas de marketing de manera automatizada y con un menor
esfuerzo.

e Facilita la segmentacion de la cartera de clientes y prospectos, permite personalizar los
mensajes que se enviaran a los clientes ajustandolos a sus caracteristicas.

e Permite realizar el seguimiento a las campafias y comprobar el grado de respuesta. (11)

Desventajas:

e Poca usabilidad.
e Interfaces de usuario bastante cargadas.

e Es utilizada solo en el sistema operativo Windows.

* Permite hacer seguimiento y conocer los negocios que cerraran en un determinado tiempo.
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e Inflexible politica de licencias. (11)
1.3.4 \tiger CRM

Es una herramienta profesional para la administracion empresarial, con la que se puede gestionar
todas las facetas de una pequefia y mediana empresa. Vtiger es el lider en soluciones OpenSource
para la Administracion de las Relaciones con el Cliente. Entre sus funcionalidades se encuentran:
Automatizacion de fuerza de ventas, Servicio de soporte a clientes, Automatizacién de mercadotecnia,
Gestidn de inventario, Soporte para multiples bases de datos, Gestion de seguridad, Personalizacion
de productos y Correo electrénico. (12)

En el &rea de mercadotecnia el sistema soporta los esfuerzos de mercadeo emprendidos por una
organizacion empresarial a través de un modulo de campafias, el cual permite administrar Cuentas,
Contactos, Emails y Pre-Contactos. El software gestiona una lista de correos basada en los datos de
contacto del cliente e integra cables de contacto de fuentes en linea tales como sitios web, descargas,
seminarios web en la misma lista de correo. Por udltimo, el programa genera correos electrénicos
personalizados en masa y se despliega de inmediato.

Ventajas:
e Es un programa completo, flexible y adaptable.
e Es un programa de codigo abierto.

e Buena herramienta de gestion para empresas que dominan el espafol.

Desventajas:
e Es un programa muy cargado, aunque es intuitivo.
¢ No es facil de manejar porque tiene demasiadas variables.

e Requiere cambiar el chip (para mejor) pero obliga a enfocarse en lo esencial y romper con el
enfoque tradicional.

1.3.5 SAPCRM
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El software SAP soporta procesos de negocio para tratar directamente con los clientes en multiples
canales de interaccidn, permite que las organizaciones mantengan el foco en estrategias de
crecimiento centrado en el cliente y que se diferencien en el mercado por ofrecer una experiencia

superior para el cliente. (13)

Ventajas de SAP CRM:

e Permite capitalizar el conocimiento del consumidor.
e Optimiza la eficacia en el frente de atencion y sincroniza la informacién entrante y saliente.
e Alinea e incrementa la eficiencia de los procesos claves del negocio.

e Permite adaptarse rapidamente a los cambios en el sector y a las necesidades de sus
clientes. (13)

Entre las principales funciones de la mercadotecnia de SAP CRM se incluyen:

¢ Planificacién de marketing: planifica todas las actividades de marketing a nivel de empresa,
de region, de area, de producto o de marca, y garantiza su éxito.

e Gestion de campafias: disefia, optimiza, ejecuta y gestiona todas las comunicaciones en la
empresa.

e Aplicaciones analiticas de marketing: proporciona a sus profesionales de mercadotecnia una
visibilidad total de la empresa para mejorar la planificacion, supervision y medicién de las
iniciativas de marketing.

e Segmentacion de clientes: desarrolla segmentos de mercadotecnia muy especificos.

e Personalizacion: ofrece los productos adecuados a los clientes apropiados en el momento
justo.

e Gestion de promociones comerciales: suministra apoyo al marketing estratégico y tactico,
incluyendo la planificacion del volumen de ventas total. Implementa, valida y analiza las
estrategias de promociones comerciales, tales como: anuncios, expositores, muestras y

reducciones temporales de los precios. (13)

1.3.6 OpenERP CRM
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OpenERP es un sistema de gestion empresarial y de relacion con el cliente de codigo abierto. Entre
sus caracteristicas estan la contabilidad analitica y financiera, gestion de almacenes e inventario,
gestion de ventas y compras, automatizacion de tareas, campafas de marketing, ayuda técnica y
punto de venta. (14)

Caracteristicas técnicas:

e Se integra con distintos software de oficina. Dispone de funcionalidad para la generacion de
impresos via PDF, HTML, y permite exportar datos a otros programas como Open Office o
MS Office (Excel, Word).

e La arquitectura del sistema es cliente—servidor, lo que permite que todos los usuarios
trabajen sobre el mismo repositorio de datos; esto tiene la ventaja de que toda la
informacioén esté disponible y sincronizada en todo momento ademéas de que descarga la
mayor parte del trabajo de procesamiento de datos de las maquinas cliente (donde trabajan

efectivamente los usuarios). Dispone de interfaces XML-RPC y SOAP. (14)
El programa es software libre liberado bajo licencia GPL, lo que le confiere varias ventajas:

e Costo cero de licencias.

e Gran variedad de documentacion extensiva en la red.

e Flexibilidad en la implementacion.

e Facil personalizacion de la aplicacién e integracién con médulos propios.

e Amplia posibilidad de desarrollos futuros.

e Cadigo limpio y actualizaciones frecuentes disponibles de manera gratuita.

e Es un software multiplataforma.

e Adicionalmente, este software permite trabajar via remota desde una computadora
conectada a internet gracias a un cliente para ambiente Web.

¢ Emplea a Postgresgl como sistema manejador de bases de datos y ha sido programado con
Python. (14)

En el proceso mercadotecnia el OpenERP gestiona las campafias, segmenta el mercado y permite el
envio de email como parte de las campafas.
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1.4. Situacion de los CRM en Cuba

En Cuba, se estan dando pasos en relacion con la aplicacion de los CRM. Existen empresas que han
comenzado a utilizar herramientas para administrar las relaciones de sus clientes. Ejemplo claro de
esto lo constituye Albet.sa; empresa cubana, cuyo origen y desarrollo se vincula estrechamente a la
Universidad de Ciencias Informéticas. Albet.sa actualmente utiliza Vtiger CRM para fidelizar a sus
clientes pero no cuenta con una empresa que dé soporte a dicho producto. La Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba: ETECSA, es otras de las instituciones que le esta dando uso a dicha
tecnologia, pero en este caso lo hace con SAP CRM. Este producto fue desarrollado sobre software
propietario y provoca gastos significativos para Cuba, por concepto de compra de licencias de software
y mantenimiento. Debido a la presente situacion de los CRMy el estudio de varios de estos sistemas
se hace necesario realizar una valoracion critica que demuestre el porqué de la necesidad de la

creacion de un nuevo sistema que administre las relaciones con los clientes.
1.5. Valoracion de los sistemas estudiados

Tabla 1 Comparacién entre CRM

CRM Plataformas Soporte Funcionalidades en el proceso de

mercadotecnia

Microsoft ~ Windows Administra asuntos e Investigacién, analisis y segmentacion de
Dynamic de soporte desde el  mercado.
contacto inicial hasta = e Administracion y seguimiento de campaiias.
la resolucién final.
Sugar Windows, No hay soporte de e Crear, ejecutar y controlar camparias.

Linux, Mac  una empresa que e Desarrollar programas de e-mail marketing.
OsS X certifique o  dé

seguridad del
producto.
GoldMin Windows Administra asuntos e Realiza campafias de marketing.

e de soporte desde el e Segmenta la cartera de clientes y prospectos.
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contacto inicial hasta

la resolucién final.

OpenER Windows, No hay soporte de
P Linux una empresa que
certifique o  dé
seguridad del

producto
Vtiger Linux No hay soporte de
una empresa que
certifique o  dé
seguridad del

producto
SAP Windows Administra asuntos

de soporte desde el
contacto inicial hasta

la resolucion final.

e Permite personalizar los mensajes que se
enviaran a los clientes.

e Permite realizar el seguimiento a las campafas
y comprobar el grado de respuesta.

e Gestiona las campaiias.

e Segmenta el mercado.

e Permite el envio de email como parte de las

campanas.

e Permite administrar Cuentas, Contactos, Emails
y Pre-Contactos.

e Planificacion de marketing.

¢ Gestion de campanas.

e Aplicaciones analiticas de marketing completas.
e Segmentacion de clientes.

e Personalizacion.

¢ Gestion de promociones.

A partir de la investigacion realizada se observé que los CRM existentes a pesar de propiciar grandes

ventajas en el area de mercadotecnia, no cumplen totalmente con las necesidades de las entidades

del pais. Este planteamiento estd fundamentado en que muchos de estos sistemas fueron

desarrollados bajo herramientas y software propietarios; ejemplo claro lo constituye Microsoft Dynamic,

GoldMine y SAP, sistemas que a pesar de administrar asuntos de soporte desde el contacto inicial

hasta la resolucion final y poseer grandes funcionalidades para el manejo de las relaciones con los

clientes, tienen un alto costo inicial, y de utilizar alguno, el pais incurriria en grandes gastos de licencia

20



Fundamentacion tedrica

y mantenimiento. Los demas sistemas que existen y responden a la familia de los OpenSource, a
pesar de tener un costo inicial bajo, a diferencia de los propietarios, no tienen soporte de una empresa
que certifique o dé seguridad del producto. Dentro de estos sistemas el que mas se adecua a las
politicas y modo de trabajo de las entidades cubanas es el OpenERP, esta es una herramienta que
ofrece flexibilidad y simplicidad a la hora de realizar modificaciones y adaptaciones, permitiendo
adecuarlo a las necesidades; otra de las posibilidades que brinda es la integracion con herramientas
de negocios, utiliza un flujo de trabajo flexible y dindmico, pudiéndose agregar funciones y modulos e
integrarlos a los ya existentes, soporta plataformas heterogéneas ademas de la ventaja que brinda el
uso del marco de trabajo OpenObject, posibilitando que toda la l6gica de negocio de OpenERP sea
totalmente del lado del servidor. Por todos estos argumentos se hace necesario el desarrollo de una
herramienta CRM, dirigida especificamente a satisfacer las necesidades de los clientes y que se ajuste
al nuevo sistema econdémico cubano. La herramienta debe contar con un proceso mercadotechia
encargado de promocionar el producto, darle buena presentacion e investigar su aceptacion en el
mercado. Para ello no esté planificado construir un sistema CRM desde cero, sino se toma como base
la suite OpenERP, adicionandole otras funcionalidades, debido a que esta herramienta solo gestiona
las campafas y segmenta el mercado y no provee un andlisis de oportunidades, de cliente potenciales

y proveedores.

Una vez concluido el andlisis critico de los sistemas, se da paso a los elementos tedricos que se

deben tener en cuenta para el inicio del desarrollo del sistema.

1.6. Aspectos tedricos sobre modelado del negocio

Uno de los primeros pasos del andlisis en cualquier proyecto, sin importar el tamafio del mismo, es el
modelado del negocio. Este va a ser la técnica por excelencia para alinear los desarrollos con las

metas y objetivos de las instituciones.

El flujo de trabajo de la etapa de modelado del negocio se desarrolla principalmente en el inicio del
desarrollo del software, donde se crea una primera version del modelo de negocio el cual describe el
contexto del sistema a construir. Los objetivos del modelado del negocio son los siguientes:

e Entender los problemas actuales en la organizacién o empresa para identificar los aspectos a

mejorar.
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e Comprender la estructura y el dinamismo de la organizacion o empresa para la cual se va a
desarrollar el sistema software.

e Estudiar el impacto que pueden producir los cambios a nivel organizativo.

e Asegurar que los clientes, usuarios finales, desarrolladores y otros involucrados tienen una

visibn comun de la organizacion considerada. (15)

1.7. Aspectos tedricos sobre requerimientos

La parte mas dificil de construir un sistema es precisamente saber qué construir. Ninguna otra parte
del trabajo conceptual es tan dificil como establecer los requerimientos técnicos detallados, incluyendo
todas las interfaces con personas, maquinas y otros sistemas. La tarea mas importante que el
ingeniero de software hace para el cliente es la extraccion iterativa y el refinamiento de los

requerimientos del producto. (15)

Existen varios conceptos o significados acerca de la ingenieria de requisitos que proporcionan varios
autores segun su nivel de experiencia, sentido comun o simplemente por su forma de ver los
requerimientos respecto al desarrollo de un determinado proyecto. En la ingenieria de requisitos
principalmente se identifican dos aspectos muy importantes, el primero que es el propdsito del sistema
gue se va a desarrollar y el segundo, el contexto en el que serd usado. En base a estas
caracteristicas, se definen algunos conceptos tales como el del Ministerio de Educacion Superior del
Programa Nacional de Formacién Informética en la Republica Bolivariana de Venezuela el cual

plantea:

La Ingenieria de Requisitos se define, como un conjunto de actividades en las cuales, utilizando
técnicas y herramientas, se analiza un problema y se concluye con la especificacion de una solucion (a
veces mas de una). (16)

Roger Pressman también dio su criterio acerca del tema:
La ingenieria de requisitos del software es un proceso de descubrimiento, refinamiento, modelado y
especificacion. Se refinan en detalle los requisitos del sistemay el papel asignado al software. (17)

1.7.1. Clasificacion de los requerimientos
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Los requerimientos se clasifican en dos tipos: los requerimientos funcionales y los no funcionales.
Requerimientos funcionales: son capacidades o condiciones que el sistema debe cumplir.

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

Los requerimientos no funcionales forman una parte significativa de la especificacion. Son importantes
para que clientes y usuarios puedan valorar las caracteristicas no funcionales del producto, pues si se
conoce que el mismo cumple con la funcionalidad requerida, las propiedades no funcionales, como
cuan usable, seguro, conveniente y agradable, pueden marcar la diferencia entre un producto bien
aceptado y uno con poca aceptacion. (18)

1.7.2. Procedimientos usados en Ingenieria de requisitos (IR)

Las etapas fundamentales de la IR son las siguientes:

Elicitacion: es la primera de las etapas de la IR. Consiste en extraer, de cualquier fuente de
informacion disponible, los problemas que debe resolver el sistema. En esta etapa interactian
los clientes con los desarrolladores del sistema para obtener exactamente lo que debe cumplir
este, identificandose los requisitos funcionales y los no funcionales.

e Andlisis: una vez que se tienen identificados los requisitos del sistema, se analizan
detalladamente para ver si presentan alguna ambigiiedad, si son consistentes y se verifica su
completitud. En esta etapa es donde se agrupan y se clasifican de acuerdo a las
funcionalidades que responde.

e Especificacion: es la etapa de la IR donde se describen las funciones y caracteristicas del
sistema. Puede ser mediante un documento o cualquier modelo gréfico que describa como es
el comportamiento del software.

e Validacion: es la etapa que se encarga de verificar la calidad de los requisitos identificados y

revisa que hayan sido establecidos sin ambigiiedad, sin inconsistencias, sin omisiones y que

los errores detectados en las anteriores etapas hayan sido corregidos.
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e Gestion de requisitos: se encarga de darle seguimiento a los requisitos a lo largo de las etapas
anteriores. El objetivo es realizar un conjunto de actividades que permiten identificar, seguir y

controlar los cambios sufridos en cualquier momento del ciclo de vida del sistema.
(19)

1.7.3. Técnicas de recopilacion de requisitos

Las técnicas de recopilacion de requisitos son utilizadas para identificar las necesidades del cliente, las

mismas requieren una adecuada planificacion y preparacion.

La captura de requisitos es el proceso mediante el cual el equipo de analistas se enfoca en determinar
las necesidades del cliente que debe satisfacer el sistema. Esta informacion puede extraerse de varias
fuentes y por ser considerablemente dificil la comunicacion entre clientes y desarrolladores,
principalmente si para estos Ultimos el entorno de trabajo es desconocido, puede resultar complejo.
Para contrarrestar esta complejidad han surgido algunas técnicas que pueden hacer que estas
actividades se realicen con eficiencia y en menos tiempo. (20)

A continuacion se presentan algunas de las técnicas estudiadas para la captura de requisitos:

Entrevistas: como método de acercamiento al problema de una manera natural, llevada a cabo en

esta etapa para la captura y entendimiento de los requisitos necesarios para el desarrollo del sistema.

Tormentas de ideas: es una técnica grupal y consiste en la simple acumulacion de ideas sin

detenerse en el analisis del valor de las mismas, utlizada para el entendimiento comin de los
requisitos capturados y determinacion de posibles cambios o errores en dicha captura.

Sistemas existentes: utilizada para el andlisis de distintos sistemas ya desarrollados que estén
relacionados con el sistema a ser construido y observar las distintas salidas que producen para
analizar las nuevas ideas que pueden surgir sobre la base de estas.

Mapas conceptuales: grafos de relaciones que se desarrollan con el usuario y sirven para aclarar los

conceptos relacionados con el sistema a desarrollar. Utilizada en el levantamiento de requisitos, dada
la facilidad de entendimiento que provee para los usuarios. (20)
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1.7.4. Técnicas de validacién de requisitos

La validacion de requisitos es un proceso que tiene como mision demostrar que la definicion de los
requisitos define realmente el sistema que el usuario necesita, tiene como objetivo asegurar que los
requisitos han sido establecidos sin ambigledades o inconsistencias y que los errores encontrados
durante la definicion de los mismos hayan sido corregidos. Las técnicas de validacion de requisitos

existentes son las siguientes:

Revision: consiste en la lectura y correccion de la completa documentacion de la definicion de

requisitos. Con ella solamente se puede validar la correcta interpretacion de la informacién transmitida.

Auditorias: la revision de la documentacién con esta técnica consiste en un chequeo de resultados

contra una lista de comprobacién predefinida o definida a comienzos del proceso.

Prototipos: algunas propuestas se basan en obtener de la definicién de requisitos prototipos que, sin
tener la totalidad de la funcionalidad del sistema, permitan al usuario hacerse una idea de la estructura
de la interfaz con el usuario. Esta técnica tiene el problema de que el usuario debe entender que lo

gue esta viendo es un prototipo y no el sistema final. (20)

1.7.5. Técnicas parala gestion de requisitos

Historial de cambios de requisito: se establece un registro de las fechas de modificacion de las
especificaciones de los requisitos, ademas de especificar los cambios que se hicieron y por qué se
propusieron. Una herramienta de control de versiones o herramienta de gestion de requisitos puede

automatizar estas tareas.

Rastreo del estado de cada requisito: se recomienda establecer una base de datos con un registro
por cada requisito funcional. Almacenar atributos clave de cada requisito, incluido su estado (propésito,
implementado o verificado), de modo que en cualquier momento se pueda controlar el nimero de

requisitos en cada categoria.

Matrices de trazabilidad: esta técnica consiste en marcar los objetivos del sistema y chequearlos
contra los requisitos del mismo. Es necesario ir viendo qué objetivos cubre cada requisito, de esta
forma se podran detectar inconsistencias u objetivos no cubiertos. (20)
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1.8. Aspectos tedricos sobre disefio
1.8.1. Patrones de arquitectura

El patron de arquitectura conocido como Modelo-Vista-Controlador (MVC), separa el modelado del
dominio, la presentacién y las acciones basadas en datos ingresados por el usuario; es decir separa
en tres capas diferentes los datos de una aplicacion, la interfaz de usuario, y la l6gica de control:

¢ Modelo: esta capa administra el comportamiento y los datos del dominio de la aplicacion, responde
a requerimientos de informacioén sobre su estado (usualmente formulados desde la vista) y a
instrucciones de cambiar el estado (habitualmente desde el controlador).

e \Vista: esta capa maneja la visualizacion de la informacion, es decir que presenta el modelo en un
formato adecuado para interactuar, que usualmente es la interfaz de usuario.

e Controlador: Esta capa controla el flujo de datos entre la vista 'y el modelo; es decir que responde a

eventos, usualmente acciones del usuario e invoca cambios en el modelo y probablemente tanto la
vista como el controlador dependen del modelo, el cual no depende de las otras clases. (32)

1.8.2. Patrones de disefio

Para lograr una correcta construccion del disefio del proceso mercadotecnia se hace necesario realizar
un estudio previo de los patrones de disefio existentes. Estos van a ser una descripcion de clases y
objetos que se comunican entre si, adaptadas para resolver un problema general de disefio en un
contexto particular. Dentro de los patrones mas conocidos se encuentran los Patrones de asignacion
de responsabilidad (GRASP). (21)

Patrones GRASP:

Bajo acoplamiento: el acoplamiento mide qué tan fuerte esta una clase conectada con otras (es decir,
cuantas clases conoce y necesita). Una clase con bajo acoplamiento no depende de "muchas otras"
clases. Una clase con alto acoplamiento recurre a muchas otras clases. Este tipo de clase no es
conveniente, pues: cambios en las clases relacionadas ocasionan cambios en la clase local; son mas

dificiles de entender y de reutilizar. (22)
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Experto: asignar una responsabilidad al experto en informacion: La responsabilidad de realizar una
labor es de la clase que tiene o puede tener los datos involucrados (atributos). Una clase, contiene
toda la informacion necesaria para realizar la labor que tiene encomendada. Este patrén se usa mas
que cualquier otro al asignar responsabilidades; es un principio basico que suele utilizarse en el disefio
orientado a objetos; expresa simplemente la "intuicion” de que los objetos hacen cosas relacionadas
con la informacion que poseen. (22)

Alta cohesién: una alta cohesion caracteriza a las clases con responsabilidades estrechamente
relacionadas que no realicen un trabajo enorme. Cada elemento del disefio debe realizar una labor
Unica dentro del sistema, no desempefiada por el resto de los elementos y auto-identificable, una clase

con baja cohesion hace muchas cosas no relacionadas o hace demasiado trabajo. (22)

Controlador: asigna la responsabilidad del manejo de un mensaje de los eventos de un sistema a

clases especificas. (22)

Creador: asignar a la clase B la responsabilidad de crear una instancia de clase A en alguno de los
siguientes casos (B agrega los objetos de A; B contiene a los objetos de A; B registra las instancias de
los objetos de A; B utiliza especificamente los objetos de A; B tiene los datos de inicializacion que
seran transmitidos a A cuando este objeto sea creado). El propésito fundamental de este patron es
encontrar un creador que debemos conectar con el objeto producido en cualquier evento. Al escogerlo
como creador, se da soporte al bajo acoplamiento. (22)

Ventajas de los patrones de disefio:

¢ Facilitan la localizacion de los objetos que formaran el sistema.

e Especifican interfaces para las clases.
e Especifican implementaciones (al menos parciales).

¢ Facilitan el aprendizaje y la comunicacion entre programadores y disefiadores. (22)
1.9. Metodologias, lenguajes y herramientas

1.9.1. Metodologia de desarrollo de software
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Para un proyecto de esta magnitud es necesario que cada uno de los equipo de desarrollo posean un
modelo estandarizado, asi como una definicion clara y precisa de las responsabilidades de cada uno
de los roles que se ven involucrados en el desarrollo de la solucion. De acuerdo a las caracteristicas y
necesidades que presenta el proceso Mercadotecnia del Sistema de Administracion de Relaciones con
el Cliente, el Centro de Informatizacion de la Gestion de Entidades (CEIGE) defini6 como metodologia
el modelo de desarrollo orientado a componentes.

El modelo de desarrollo de software propuesto describe la secuencia de actividades de alto nivel para
la construccién y desarrollo de soluciones. Se logra con la combinacién entre los modelos orientado a

componentes e iterativo e incremental (23), el mismo presenta las siguientes caracteristicas:

e Centrado en la arquitectura.
e lterativo e incremental.

¢ Orientado a componentes.
e Agil y adaptable al cambio.

1.9.2. Gestion de Procesos de Negocio

Las empresas necesitan constantemente adaptar y mejorar sus procesos, pero frecuentemente estan
frenadas por aplicaciones y sistemas que no estan preparados para explotar nuevas oportunidades y
adaptarse a los cambios de forma &gil. EI BPM, con sus enfoques evolucionados y sus techologias
punta, ha emergido como el elemento clave para proveer a las organizaciones de la agilidad y
flexibilidad necesaria para responder de forma rapida a los nuevos cambios y oportunidades de

mercado.

Popularmente se llama Gestién de Procesos de Negocio (BPM) a “la metodologia empresarial cuyo
objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sistemética de los procesos de negocio, que se
deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua. Como su nombre

sugiere, BPM se enfoca en la administracion de los procesos del negocio”. (24)

1.9.3. Lenguajes de modelado

1.9.3.1. Notacion de Modelado de Procesos de Negocio
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Notacion de Modelado de Procesos de Negocio (BPMN) es una notacion grafica que describe la |6gica
de los pasos de un proceso de negocio. Esta notacion ha sido especialmente disefiada para coordinar
la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los participantes de las diferentes
actividades. (24)

¢Por qué es importante modelar con BPMN?

e Es independiente de cualquier metodologia de modelado de procesos.

e Permite modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada permitiendo un

entendimiento a todas las personas de una organizacion. (24)

1.9.3.2. Lenguaje de Modelado Unificado

El Lenguaje de Modelado Unificado (UML), es un lenguaje gréafico para visualizar, especificar, construir
y documentar los artefactos de sistemas con una componente software significativo. Como ejemplos
de artefactos de un sistema tenemos el cddigo fuente, el disefio, los requisitos, la arquitectura y los
prototipos. (25)

Caracteristicas:

e Divide cada proyecto en un niumero de diagramas que representan las distintas vistas y
juntos representan la arquitectura del mismo.
e Permite describir un sistema en diferentes niveles de abstraccion.

e Se quiere convertir en un lenguaje estandar con el que sea posible modelar todos los
componentes del desarrollo de una aplicacion, sin definir un modelo de desarrollo. (25)

1.9.3.3. Lenguajes de programacion

1.9.3.3.1 Python

Python es un lenguaje orientado a objetos e interpretado, lo que significa que no se necesita compilar

el cdodigo fuente para poder ejecutarlo, lo que ofrece ventajas como la rapidez de desarrollo e
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inconvenientes como una menor velocidad. El principal objetivo que persigue este lenguaje es la
facilidad, tanto de lectura, como de disefio. (26)(27)

Caracteristicas

e Lenguaje de alto nivel.

¢ Implementado en C.

e Multiplataforma.

¢ Multiparadigma: programacion orientada a objetos, estructurada o funcional.

Ventajas:

e La cantidad de librerias que contiene, tipos de datos y funciones incorporadas en el propio
lenguaje, que ayudan a realizar muchas tareas habituales sin necesidad de tener que
programarlas desde cero.

¢ La sencillez y velocidad con la que se crean los programas. Un programa en Python puede
tener de 3 a 5 lineas de codigo menos que su equivalente en Java o C.

¢ La cantidad de plataformas en las que se puede desarrollar, como Unix, Windows, OS/2, Mac,
y Amiga.

e Ademaés, Python es gratuito, incluso para propdsitos empresariales. (26)(27)

1.9.3.3.2 Lenguaje de Marcas Extensibles

El Lenguaje de Marcas Extensibles (XML, por sus siglas en inglés de eXtensible Markup Language) fue
creado en 1998 y es el lenguaje base de la web. Su principal objetivo es el de intercambio de
informacion, pero no permite expresar significado semantico. Es un lenguaje de esquema utilizado para
describir la estructura y las restricciones de los contenidos de los documentos XML de una forma muy
precisa, mas alla de las normas sintacticas impuestas por el propio lenguaje. Se consigue asi una

percepcion del tipo de documento con un nivel alto de abstraccion. (28)

Ventajas:
¢ Procesable facilmente tanto por humanos como por un software.
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e Separa radicalmente la informacién o el contenido de su presentacién y formato.

¢ Disefado para ser utilizado en cualquier lenguaje o alfabeto.

e Su andlisis sintactico es facil debido a las estrictas reglas que rigen la composicion de un
documento.

e Posee una estructura jerarquica. (28)

1.9.4. Herramientas CASE

Las herramientas CASE contribuye a mejorar la calidad y la productividad en el desarrollo del software
y persigue los siguientes objetivos: permitir la aplicaciéon practica de metodologias estructuradas, las
cuales al ser realizadas con una herramienta se consigue agilizar el trabajo. Facilitar la realizacion de
prototipos y el desarrollo conjunto de aplicaciones. Simplificar el mantenimiento de los programas.
Mejorar y estandarizar la documentacion. Aumentar la portabilidad de las aplicaciones. Facilitar la
reutilizacion de componentes de software. Permitir un desarrollo y un refinamiento visual de las

aplicaciones, mediante la utilizacion de graficos. (29)

1.9.4.1 Visual Paradigm

Como herramienta de modelado se utiliza Visual Paradigm for UML 8.0 Enterprise Edition, pues es una
poderosa herramienta CASE que utiliza UML para el modelado de procesos de negocio. Dicha
herramienta apoya las actividades que tienen lugar en todo el ciclo de vida del desarrollo del software:
analisis y disefio orientados a objetos, construccion, pruebas y despliegue. El Visual Paradigm tiene
caracteristicas graficas muy comodas que facilitan la realizacion de los diagramas de modelado que
sigue el estandar de UML tales como: Diagramas de clase, Casos de Uso, Comunicacion, Actividad,
Componente, Secuencia y Estado. Esta herramienta también se integra faciimente con diversas IDE’s
como al NetBeans (de Sun), al JDeveloper (de Oracle), al Eclipse (de IBM) y al JBuilder (de Borland).
Permite la ingenieria inversa para JAVA, .NET, XML, Hibernate, asi como la exportacion de imagenes

jpg, png y svg. (29)
1.9.4.2 Herramienta Libre parala Administracion de Requisitos (OSRMT)

OSRMT es una herramienta de software libre, bajo licencia GPL, escrita en java. Se trata de una
herramienta de gestién de requisitos, que permite la descripcion avanzada de diversos tipos de
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requisitos y garantiza la trazabilidad entre todos los documentos relacionados con la ingenieria de

requisitos (funcionalidades, requisitos, casos de uso, casos de prueba). (30)

Caracteristicas de la herramienta:

Administracion y configuracion.
Gestion de documentos de ingenieria de requisitos.
Trazabilidad entre documentos de trabajo, informes y estadisticas. (30)

Las funcionalidades ofrecidas por la herramienta son:

Gestion de requisitos.

Trazabilidad entre todos los documentos de trabajo.

Personalizacion y configuracion.

Gestion de la configuracion.

Posibilidad de almacenamiento de ficheros binarios adjuntos o hipervinculos.
Gestion de usuarios.

Acceso restringido a usuarios registrados.

Busquedas avanzadas (filtros, 6rdenes) sobre los documentos de trabajo registrados.
Informes y estadisticas.

Exportar informacion en XML y HTML y mediante linea de comandos.
Herramientas de migracion para los diversos cambios de versiones.

Importar informacion en XML y mediante linea de comandos.

Multiples idiomas (importacion y exportacion para dar soporte a diversos idiomas). (30)

Ventajas:

La visualizacién de requisitos en forma jerarquica es intuitiva y facil de manejar.
Su licencia es GPL.
Es un desarrollo basado en Java, por lo que es multiplataforma.

Las nuevas versiones incorporan un cliente Web para permitir accesos desde internet.
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Como herramienta OpenSource de gestion de requisitos no tiene mucha competencia en
cuanto a la funcionalidad ofrecida.

e Elritmo de mejoras y nuevas versiones es constante.

e Llevaincorporado un sistema de gestion de la configuracion que permite definir lineas base.
e Existe un gran soporte para mantener la trazabilidad entre los documentos.

e Existen mecanismos que facilitan la importacion y exportacion de la informacién en XML.
(30)

Gracias a las grandes ventajas y funcionalidades que tiene OSRMT el proyecto decidié utilizarla como

herramienta para el control de los requisitos en el desarrollo del software.

1.9.5. Sistema Gestor de Base de Datos PostgreSQL

Es un potente sistema de gestion de bases de datos objeto-relacional, multiusuario, centralizado y de
propodsito general, que ha sido desarrollado de diversas maneras desde 1977. Es ampliamente

considerado como el sistema gestor de bases de datos de codigo abierto mas avanzado del mundo.
Entre sus principales caracteristicas se pueden mencionar las siguientes:

¢ Organiza los datos mediante un modelo objeto-relacional.
¢ Capaz de manejar procedimientos, rutinas complejas y reglas.
e Ofrece transacciones que permiten el paso entre dos estados consistentes manteniendo la
integridad de los datos.
e Es altamente extensible, soporta operadores, funciones, métodos de acceso y tipos de datos
declarados por el usuario.
e Soporta integridad referencial, la cual es utilizada para garantizar la validez de la informacion
dentro de la base de datos.
e Las restricciones y disparadores tienen la funcion de mantener la integridad y consistencia en
las bases de datos.
Por todo lo anteriormente visto y por politica del CEIGE es seleccionado como Sistema de Gestion de
Bases de Datos PostgreSQL.
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1.10. Conclusiones

Una vez finalizado el presente capitulo se han dejado evidenciadas las bases tedricas que sustentaran
el proceso de desarrollo de la solucion del problema planteado. Luego de un estudio exhaustivo y

detallado se arrib6 a las siguientes conclusiones:

e La informatizaciéon del proceso de Administracion de Mercadotecnia constituye una necesidad
para el buen manejo de las relaciones con los clientes en las entidades del pais.

e En los andlisis realizados a sistemas similares existentes a escala nacional e internacional se
concluy6 que el proceso de Administracion de Mercadotecnia no se ajusta a los métodos de
trabajo de las empresas cubanas, por lo que es necesario realizar un andlisis que garantice el
disefio del software para este proceso.

e Se sustentaron las bases para comenzar el desarrollo del proceso Mercadotecnia tomando
como base la suite OpenERP.
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Capitulo 2: Modelado de negocio y requisitos

2.1. Introduccién

En el capitulo se realiza un andlisis de como se va a llevar a cabo el proceso de Mercadotecnia en el
Sistema de Administracién de Relaciones con el Cliente. A través de este andlisis se generan los
artefactos: mapas de procesos, descripcion de procesos y el modelo conceptual, ademas de permitir
identificar las necesidades del cliente, que no son méas que los requisitos funcionales y no funcionales
por los cuales se regira el sistema propuesto. Para facilitar la obtencion de estos requisitos funcionales
se aplican técnicas de captura de requisitos que luego seran evaluadas aplicando métricas y técnicas

para comprobar su completitud y correccion.

2.2. Modelo de procesos del negocio

Para modelar el negocio se utilizé el modelado de procesos; este es un método para orientar a los
analistas en la elaboracion de los modelos que requiere la entidad. Ademas es aplicable a cualquier
categoria de procesos de software y tiene una estructura bien definida que facilita su aplicacién; para
ello se utilizé como lenguaje de modelado uno ampliamente conocido como lo es BPMN, dado que es
facil de usar y orientado a procesos.

Para facilitar la comprension de los procesos en el modelado de negocio actual, inicialmente se realizé
la identificacion de los procesos por parte de especialistas funcionales. Una vez identificados fueron
refinados por un grupo de analistas, obteniendo un mapa de procesos compuesto por:

e Andlisis de mercado’.
e Seleccién de mercados.
¢ Disefio de estrategias de mercadotecnia.

e Planeacién de programas de mercadotecnia.

°Es el conjunto de 1) compradores reales y potenciales que tienen una determinada necesidad y/o deseo, dinero
para satisfacerlo y voluntad para hacerlo, los cuales constituyen la demanda, y 2) vendedores que ofrecen un
determinado producto para satisfacer las necesidades y/o deseos de los compradores mediante procesos de
intercambio, los cuales constituyen la oferta. Ambos, la oferta y la demanda son las principales fuerzas que
mueven el mercado.
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e Ejecucion del plan mercadotecnia.
2.2.1. Mapa de procesos
El mapa de procesos ofrece una vision general de la herramienta que se desea desarrollar y
representa los procesos que componen el sistema y sus relaciones principales. Para profundizar en el
mapa de proceso de negocio ver jError! No se encuentrael origen de lareferencia. y jError! No se
encuentrael origen de la referencia..

Mapa del proceso de negocio Mercadotecnia

Tabla 2 Matriz de relaciones entre procesos de negocio.

Entradas (General)
Disefio de Planeacién de |Ejecucion del

Andlisis de Seleccciéon estrategias de [programas de |plan
Mercado de mercados mercadotecnia |mercadotecnia [mercadotecnia |Senicio [Compras/Ventas | Inventario
l:/lr::(l:lzldsode Perfil de pais Oé)ortunlc:‘ad
Perfil de cliente artera de
; proveedores
potencial perfil de client
Oportunidad € e c_len €
potencial
Seleccion de Descripcion de
mercados mercado
Segmentacion de
mercado
S . ~
a |Disefio de
| |estrategias de
j |mercadotecnia Ficha comercial
d |Planeacion de Cronograma
a |programas de Plan operativo
s |mercadotecnia

Ejecucion del
plan
mercadotecnia

Senvcio Comportamiento
del mercado
Compras/ Comportamiento
Ventas del mercado
Inventario Hoja de inventario

Mapa de Procesos
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Comportamiento
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del:mercado Hojage: {
4 inventario | |
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2 | S | B o > ¥ o
Vi LT ety 1 Servicio CompraiVenta Inventario
v
]

Analisis de Mercado ¢~ [y
o

: Oportunidad  :Perfil de pajs

>E| %

Perfil de Cartera de
cliente potencial proveedores

Planeacion de programas
de mercadotecnia

Ejecucion del plan
de mercadotecnia

Descripcion
de mercado

Ficha comercial

Plan operativo

Cronograma

Figura 1 Mapa de procesos.

2.3. Descripcion del proceso de negocio
Breve descripcion del proceso Analisis de mercado

El proceso analisis del mercado tiene como objetivo determinar las posibilidades que existen de
transformar las ventas potenciales en ventas reales, y conocer si la inversion a realizar es rentable.
Este proceso tiene como subprocesos: Definicion del mercado, Consideracion del entorno y

Apreciacion de clientes potenciales.

Comportamiento
del mercado H
[Consuiltad o] V

AV
O_’E)eﬁnicién del mercado relevante Apreciacion de los clientes Consideracion del ento mo]_.o

Analisis de mercado

sl

Oportunidad Perfil de Perfil de pais Cartera de Proveedores
[Creado] Cliente Potencial [Creado] [Creado]
[Creado]

Figura 2 Mapa de procesos nivel 1 Andlisis del mercado.

Subproceso Definicién del mercado relevante

37



Modelado de negocio y requisitos

El subproceso consiste en definir el mercado y su categoria, el cual puede llevar a descubrir la
oportunidad buscada. Definicion del mercado relevante inicia cuando el especialista de mercadotecnia
recibe la informacién con el comportamiento del mercado. Una vez conocida la necesidad en el
negocio se determina el mercado en el que se enmarca y su categoria, se estipula con precision todo
lo que abarca el mercado, se realiza una breve caracterizacion del mercado atendiendo a su desarrollo
historico, tamafio y nivel de la demanda y se envia la informacion obtenida al director de
mercadotecnia. El director de mercadotecnia analiza la informacion relacionada a la iniciativa para
determinar si existe una oportunidad de negocio. Por Ultimo, en caso de que exista una oportunidad, el

director de mercadotecnia declara una nueva oportunidad de negocio para la empresa.

Comportamiento del mercado [Recibido] @ © B

Comportamiento de! mercado [Consultado]

Ly

Recibir informacion con Identificar el Identificar limites Caracterizar el Enviar
necesidades del mercado mercado del mercado mercado informacion
Aprobar
oportunidad .
\

Oportunidad [Creado] B

Oportunidad [Aprobado]

Especialista de mercadotecnia

Recibir
informacion

Definicion del mercado relevante

Director de mercadotecnia

Cancelar
iniciativa

no

Oportunidad [Cancelada]

Figura 3 Diagrama del subproceso Definicién del mercado relevante.

Subproceso Apreciacion de los clientes

Apreciacion de los clientes tiene como objetivo determinar los clientes potenciales y caracterizarlos. El
subproceso se realiza a solicitud de una determinada necesidad en las entidades productoras de
conocer un posible cliente. El especialista de mercadotecnia retine toda la informacion de posibles
clientes e identifica los que tienen necesidades. A partir del interés que exista se contacta con el

cliente para solicitar informacion de contacto, con el objetivo de mantenerlo actualizado de las nuevas
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ofertas de servicios y productos de la empresa. Luego se debe identificar areas de interés, el tipo de
cliente potencial', definir las necesidades de la informacion para por ultimo elaborar el perfil de pais y

el de cliente potencial. Estos perfiles seran enviados al director de mercadotecnia para su aprobacion.
posibles clientes
Identificar posibles clientes

Formalizar informacion |dentificar areas Identificar tipo de Definir necesidades de Crear pefi
de contacto de interés cliente potencial informacion

El cliente potencial puede ser L S
una persana natural, juridica, un |

Corregir errores en
el perfi

Enviar perfil

pais, ... :
para rewvision

, Perfil de cliente
Perfil de pais potencial

[Creado)] [Creado]

Especialista de mercadotecnia

Enviar perfil para
corecion

Revisar perfil

Director de mercadotecnia

>1} Perfil de cliente

Perfil de pais potencial
[Aprobado] {Aprobado]

Figura 4 Diagrama del subproceso Apreciacién de los clientes.
Subproceso Consideracion del entorno

Consideracion del entorno es un subproceso que tiene como objetivo caracterizar el entorno por
factores econémicos, tecnolégicos, demogréficos, socioculturales, politicos y juridicos, que escapan al
control de la empresa, pudiendo llegar afectarla de manera positiva o negativa. El subproceso inicia
cuando el director de mercadotecnia orienta realizar un analisis del entorno. El especialista de
mercadotecnia define los factores que caracterizan el entorno y recauda informacion. Una vez
recogida la informacién el especialista de mercadotecnia procede a su procesamiento y analisis. A
partir del andlisis realizado el especialista de mercadotecnia determina los proveedores mas
convenientes para la empresa y los clasifica por orden de importancia determinado por los productos
gue suministra. Luego realiza la descripcion del proveedor y la envia al director de mercadotecnia para

gue la presente al consejo de direccién para su aprobacion.
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Figura 5 Diagrama del subproceso Consideraciones del entorno.

Una vez realizado el andlisis del mercado se hace necesario seleccionar el mercado objetivo para
estimar el tamafio total del mercado, su crecimiento y rentabilidad, estos son aportes clave para decidir
en qué mercados y en qué nuevos productos hay que concentrarse. Luego de estudiar todo la
informacion obtenida y seleccionar el mercado objetivo llega el momento de tomar decisiones
estratégicas que permitan direccionarse, diferenciarse y posicionarse en el mercado. Las estrategias
seran convertidas en programas con el objetivo precisar las acciones para ejecutarlas y alcanzar el
objetivo propuesto. Para mayor informacion de los procesos ver del jError! No se encuentra el
origen de lareferencia. al 32.

2.5. Modelo conceptual

El modelo conceptual, también conocido como modelo de dominio, explica cuéles son y cémo se

relacionan los conceptos relevantes en la descripcion del problema. Se trata de obtener el esquema
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conceptual de la base de datos a partir de la lista descriptiva de objetos y asociaciones identificadas

en la organizacion durante el analisis.

Su principal objetivo es ayudar a los implicados en el desarrollo del producto a utilizar un vocabulario
comun que posibilite una mejor comprensiéon entre ellos, para poder entender y describir las clases
mas importantes dentro del contexto donde se ubica el sistema. Ademas permite y facilita el

levantamiento de requisitos asi como la definicion de los procesos y roles mas significativos.

Para la realizaciéon del modelo conceptual del proceso Mercadotecnia del sistema CRM que se desea
desarrollar se identificaron las clases conceptuales del negocio, los atributos y las relaciones
existentes entre dichas clases. A continuacion se muestra dicho modelo:

Proveedor Cliente potencial Oportunidad
-nombre nombre -nombre
-web -web 1 -responsable
-teléfono -industria 01 -ingresos
-fecha de registro -responsable representa  |-fecha de cierre
email -teléfono -proximo paso
-persona contacto 1 -email -etapa de ventas
-observaciones _ -ingresos anuales -descripcién
7 tiene -observaciones
tiene = i RS
tiene o pertenece
1 1 1 - Tarea
Ficha Comercial ParFil Segmento p———
‘Eom’;f‘? d ~;10r:br§ I i -fecha y hora de vencimiento
-beneficios echa de lanzamiento inici
-descripcién -elaborado por -Ultima sincronizacién :;erIF:r?d);gora Helnic Plantilla de email
-precio fecha de elaboracion modo de sincronizacién -responsable -nombre
-tipo de ficha comercial 1 -siguiente sincronizacién ‘ectada -cuenta de email
fecha final -descripcién 'EECCEDtC'"ES
tiene
es un 1 ' 1.* o
-responder a
es un Pais pertenece Hainto
nombre -cuerpo
Sevicio Producto -estructura politica 1.* -recurso
.alcance .cantidad -extension territorial Campana 1 asignan 1
tiempo -ubicacion geografica ombre
.detalles cantidad de habitantes
recursos -caracteristicas de la poblacion -modo 1 Email
.ParFidO en el poder ¢ 2 -:—:zcs;‘:f?jo _ 5 |-de el
-indicadores macroeconémicos envian = |esbande s 1.+ incluye.
-relaciones multilaterales 1 cco
AcHvidades relacsone.s‘ bilaterales sttt
ST informacion del sector -receptores
-inicio 0..* realiza -CC 3 )
.coste variable -fecha recepcionfenvio
-ingresos Entrantes
-tipo de accién 1 0:.* Transiciones esun -actividad previa
-disparador

realiza |-valor intervalo
-unidad de intervalo

Salientes
es un -actividad saliente

Figura 6 Modelo conceptual.
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2.6. Especificacion de requisitos
2.6.1. Técnicas utilizadas para larecopilacion de requisitos.

Entrevistas: periddicamente se le realizaron entrevistas a funcionales de empresas como: Albet.sa,
Correos de Cuba y DESOFT especializados en el area de mercadotecnia, de esta forma se obtuvo
primeramente una descripcion global de cada uno de los procesos, para posteriormente identificar las
actividades especificas que se realizan en cada uno de ellos, permitiendo realizar una modelacion de
los mismos. La plantilla que fue utilizada para la descripcion de los procesos fue definida por la
analista principal del proyecto.

Tormenta de ideas: en la aplicacion de esta técnica participaron todos los analistas designados al

desarrollo del sistema; donde se realizaron debates, escuchando el criterio de cada uno de los
participantes para lograr el entendimiento comin de cada uno de los requisitos capturados,

permitiendo determinar los posibles cambios o errores en dicha captura.

Sistemas existentes: esta técnica se utilizd en los analisis de varios software existentes, ya sean
libres o propietarios, tal es el caso de Vtiger CRMy SAP, con el objetivo de seleccionar caracteristicas
y funcionalidades que se puedan incluir al sistema seleccionado.

2.6.2. Requisitos funcionales

A continuacion se describen los requisitos funcionales (tanto agregaciones como modificaciones) del

proceso de Mercadotecnia para Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente:

Adiciones al OpenERP:

Agrupacion de requisito: Gestionar cliente potencial

RF 1.1 Adicionar cliente potencial.
RF 1.2 Buscar cliente potencial.
RF 1.3 Listar clientes potenciales.
RF 1.4 Eliminar cliente potencial.
RF 1.5 Consultar cliente potencial.
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RF 1.6 Modificar cliente potencial.
RF 1.7 Imprimir cliente potencial.

RF 1.8 Realizar busqueda avanzada del cliente potencial.

Agrupacion de requisito: Gestionar proveedor
RF 2.1. Adicionar proveedor.

RF 2.2 Buscar proveedor.

RF 2.3 Listar proveedores.

RF 2.4 Eliminar proveedor.

RF 2.5 Consultar proveedor.

RF 2.6 Modificar proveedor.

RF 2.7 Imprimir proveedor.

RF 2.8 Realizar basqueda avanzada de proveedor.
Agrupacion de requisito: Gestionar ficha comercial
RF 3.1 Adicionar ficha comercial.

RF3.2 Buscar ficha comercial.

RF 3.3 Consultar ficha comercial.

RF 3.4 Modificar ficha comercial.

Agrupacion de requisito: Gestionar tarea

RF 4.1 Asignar tarea.

RF 4.2 Eliminar tarea.

RF 4.3 Buscar tarea.

RF 4.4 Listar tareas.

Agrupacion de requisito: Gestionar oportunidad
RF 5.1 Crear oportunidad.

RF 5.2 Modificar oportunidad.

RF 5.3 Eliminar oportunidad.

RF 5.4 Listar oportunidades.

RF 5.5 Buscar oportunidad.

RF 5.6 Realizar busqueda avanzada de oportunidad.
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RF 5.7 Imprimir oportunidad.

Agrupacion de requisito: Gestionar pais
RF 6.1 Adicionar pais.

RF 6.2 Buscar pais.

RF 6.3 Listar paises.

RF 6.4 Eliminar pais.

RF 6.5 Consultar datos de pais.

RF 6.6 Modificar datos de pais.

RF 6.7 Imprimir datos de pais.

Reportes:
RF 7 Listar productos y servicios no ofertados.

RF 8 Mostrar ficha comercial de productos o servicios.
RF 9 Mostrar analisis de compras de los clientes en un periodo determinado.
RF 10 Mostrar analisis de habitos de consumo de los clientes en un periodo determinado.

Modificaciones al OpenERP:

Agrupacion de requisito: Gestionar transiciones
RF 11.1 Adicionar transicion.

RF 11.2 Modificar transicion.

RF 11.3 Consultar transicion.

RF 11.4 Listar transiciones.

RF 11.5 Buscar transicion.

Agrupacion de requisito: Gestionar segmentos
RF 12.1 Adicionar segmento.

RF 12.2 Modificar segmento.

RF 10.3 Consultar segmento.

RF 12.4 Listar segmentos.

RF 12.5 Buscar segmento.

RF 12.6 Realizar bausqueda avanzada de segmentos.
RF 12.7 Eliminar segmento.

Agrupacion de requisito: Gestionar plantilla email
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RF 13.1 Adicionar plantilla email.

RF 13.2 Listar plantillas emails.

RF 13.3 Realizar busqueda avanzada de plantilla email.
RF 13.4 Modificar plantilla email.

Agrupacion de requisito: Gestionar email

RF 14.1 Adicionar email.

RF 14.2 Listar emails.

RF 14.3 Realizar busqueda avanzada de email.

RF 14.4 Modificar email.

RF 14.5 Consultar email.

Agrupacion de requisito: Gestionar campafia de mercadotecnia
RF 15.1 Adicionar campana.

RF 15.2 Modificar campafia.

RF 15.3 Eliminar campafia.

RF 15.4 Listar campanas.

RF 15.5 Buscar campainia.

RF 15.6 Realizar busqueda avanzada de campafia.
RF 15.7 Imprimir campafa.

RF 15.8 Consultar campania.

Agrupacion de requisito: Gestionar actividades

RF 16.1 Adicionar actividad.

RF 16.2 Modificar actividad.

RF 16.3 Eliminar actividad.

RF 16.4 Listar actividades.

RF 17.5 Buscar actividad.

RF 17.6 Realizar busqueda avanzada de actividad.
RF 17.7 Imprimir actividad.

RF 18 Asociar actividades a la campafia.

RF 19 Asociar transiciones a actividad.

RF 20 Asociar campafia a segmento.
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2.6.3. Requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales descritos a continuacion para el proceso Administracion de
Mercadotecnia fueron definidos por el equipo de arquitectura del proyecto y validados por el equipo
central de arquitectura del CEIGE. El documento original se encuentra en el repasitorio del proyecto
CRM.

Funcionalidad

I[doneidad

e El sistema permitira generar reportes estandares en formatos PDF, XSL, DOC.

e Elsistema pemmitira el manejo de archivos e imagenes.

Interoperabilidad

e Elsistemasera capaz de interactuar con Cedrux mediantes WSDL.

Seguridad

e El sistema manejard la seguridad de acceso y administracion de usuarios mediante el
otorgamiento de privilegios y roles, asignacion de perfiles.

e Todo uso de las funcionalidades del sistema requiere la autenticacion de los usuarios.

e El sistema concedera acceso a cada usuario autenticado solo a las funciones que le estén
permitidas, de acuerdo a la configuracion del sistema.

e El sistemamanejard mecanismos de encriptacion para las contrasefias de los usuarios.

Confiabilidad

Madurez

¢ Ninguna informacion que se haya ingresado en el sistema y se haya asociado a alguna
operacion sera eliminada fisicamente de la base de datos, independientemente de que para

el sistema este elemento ya no exista.
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e El sistema implementara el uso de campos obligatorios y validaciones para garantizar la
integridad de la informacion que se introduce por el usuario.

Tolerancia ante fallos

e Ante el fallo de una funcionalidad del sistema, el resto de las funcionalidades que no
dependen de esta deberan seguir funcionando.

¢ Ante el fallo de una funcionalidad del sistema, el resto de las funcionalidades que dependen
de esta deberan notificar su imposibilidad de realizacion debido a la causa original.

e Elsistema permite detectar fallos internos y notificar al usuario de la ocurrencia de estos.

Recuperabilidad ante fallos

e El sistema tendra un servidor de datos de respaldo que se actualizara diario mediante el
sistema Bacula.

Usabilidad

Comprensibilidad

e Todos los mensajes de error del sistema deberan incluir una descripcion textual del error.
e Elsistemasera una aplicacion web centralizada.

e Se generard un manual de ayuda que le sera entregado al cliente de conjunto con el
producto.

Cognoscibilidad

e El sistema no utilizara textos de mas de 30 caracteres para las etiquetas de la interfaz de

usuario y estas se mantendran siempre que se muestre el mismo campo en cualquier
interfaz.

e Elidioma de todas las interfaces de la aplicacion sera el espafiol.

e El sistema seréa consistente en el uso de abreviaturas, usara la misma abreviacion siempre
para la misma palabra y nunca en un elemento de seleccién o menu.
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Operabilidad

e Los flujos de navegacion para la gestion de cualquier concepto del negocio no excederan
las 3 interfaces.

e Los campos de texto tendran un tamafio estandar de acuerdo con el espacio con que se
cuente en el area de la pagina y en la medida que se llene esa area primaria se agregara la
barra de desplazamiento vertical.

e Las etiquetas contendran los términos significativos del concepto que deseen trasmitir.

e Elsistema expondra el menu general desde cualquiera de sus paginas.

e El sistema implementara un mecanismo para el control de la concurrencia a una misma
tupla de datos, de manera que se garantice consistencia en la informacion que visualicen
en cada momento los usuarios.

Atraccion

e En el sistema no existiran mas de 3 interfaces para lograr una funcionalidad completa.

o El sistema diferenciard los mensajes de informacion de los mensajes de error y de
advertencia valiéndose de distintos iconos para cada tipo.

e Se colocard un méaximo de 10 campos en los formularios del sistema.

e El sistema presentara los términos capitalizados, es decir, la primera palabra tendra su
primera letra en mayusculas.

e Latipografiay colores seran estandares en toda la aplicacion.

Eficiencia

Rendimiento

e Elsistema no excedera los 3 segundos de respuesta al efectuar acciones de cargar un registro
(esta cifra no incluye los retardos por concepto de trafico de red).

e El sistema no excede los 2 s para efectuar acciones de salva de informacion (esta cifra no
incluye los retardos por concepto de trafico de red).
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Utilizacién de recursos

El sistema interactuara con impresoras para imprimir los diferentes documentos que genere la

aplicacion como respuesta a las funcionalidades del sistema.

Mantenibilidad
Diagnosticabilidad

e EIl sistema deberd poseer un mecanismo de almacenamiento, deteccion y tratamiento de
errores.

e EIl sistema serd modular, tomando como criterio para la creacién de los mdédulos los macro
procesos de negocio identificados.

e El sistema desagregara las funcionalidades por niveles de reutilizacién, modificacion y/o
mantenimiento.

Flexibilidad

e El sistema permitird agregar nuevas funcionalidades o modificar alguna existente sin romper la
estructura y consistencia de los componentes.

Estabilidad

e Elsistema estara disponible durante 8 horas, los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio.

e El sistema sera modular, tomando como criterio para la creacion de los médulos los macro
procesos de negocio identificados, favoreciendo asi la incorporacién, modificacion o
eliminacion de funcionalidades.

Portabilidad
Adaptabilidad

e Elsistema permitira la manipulacion de dispositivos externos como las impresoras.

Instalabilidad
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e El sistema podra ser instalado en el ambiente especificado en los requisitos tecnolégicos para
servidores.

Coexistencia

e El sistema interactuara con herramientas ofimaticas y visualizador de ficheros PDF para la

presentacion de los reportes que genere Yy los ficheros que importe.

Hardware

Servidor Aplicaciéon

e Procesador: 3.00 GHZ

e RAM: 1GB
e Disco duro: 160 GB
e UPS:1

e LlectordeCD: 1
e Tarjetade Red: 1

Servidor de Base de Datos

e Procesador:3.00 GHZ

e RAM: 1GB
e Disco duro: 160 GB
e UPS:1

e Lectorde CD: 1
e Tarjetade Red: 1

Servidor de Clientes Ligeros

e Procesador: 3.00 GHZ
e RAM: 1GB
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e Disco duro: 160 GB
e UPS:1

e LectordeCD: 1

e Tarjetade Red: 1

PC Cliente

e Procesador: 1.40 GHZ

e RAM: 256 MB (recomendado 512 Mb)
e Tarjetade Red: 1

Cliente Ligero

e Procesador: 2.0 GHZ

e RAM: 256 MB (recomendado 512 Mb)
e Tarjetade Red: 1

2.7. Especificaciones de los requisitos

La especificacion de los requisitos es una version completa del comportamiento del sistema que se va
a desarrollar. Entre los requerimientos mas significativos del cliente se encuentran: Gestionar cliente
potencial, Gestionar proveedores y Gestionar campafa. A continuacion se exponen algunos de los

requisitos de la agrupaciéon Gestionar cliente potencial.
RF 1. Gestionar Cliente potencial

En el requisito se gestionan todos los clientes potenciales que tiene una entidad en especifico con el
objetivo de conocer la situacién de los posibles clientes para crear oportunidades de negocio en el
mercado.

RF 1.1. Especificacion del requisito Adicionar cliente potencial
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Tabla 3 Especificacion del requisito Adicionar cliente potencial.

Precondiciones El cliente potencial ha sido validado.
Flujo de eventos
Flujo basico
1 Se introducen los datos del cliente potencial:
Nombre
Teléfono
Responsable
Web
Industria
Ingresos anuales
Emalil
. Observaciones
El sistema valida (ver validacion 1) los datos introducidos.
Si los datos son correctos el sistema los registra.
El sistema confirma el registro de los datos.
Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 Se registré en el sistema un nuevo cliente potencial.
Flujos alternativos
Flujo alternativo 4.a Informacion errénea
El sistema sefiala los datos erroneos y permite corregirlos.
El usuario corrige los datos.
Volver al paso 2 del flujo basico.
Pos-condiciones

ONonk~wdhE

gl wWwN

1 NA

Flujo alternativo 4.b Informacion incompleta

1 El sistema sefiala los datos vacios y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.

3 Volver al paso 2 del flujo basico.
Pos-condiciones

1 NA

Flujo alternativo *.a El usuario cancelala accion
1 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 No se registran los datos.

Validaciones

1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual 1.0
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Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones N/A

Conceptos Cliente Visibles en la interfaz:
potencial 1. Nombre
2. Teléfono
3. Responsable
4. Web
5. Industria
6. Ingresos anuales
7. Email
8. Observaciones
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

RF 1.2. Especificacion del requisito Buscar cliente potencial

Tabla 4 Especificacion del requisito Buscar cliente potencial.

Precondiciones Se ha registrado al menos un cliente potencial en el sistema

Flujo de eventos

Flujo basico

1 Se insertan los criterios de busqueda: Nombre

2 El sistema muestra un listado de los clientes potenciales que cumplen los criterios de
busqueda especificados. Se muestran Nombre, Teléfono y Responsable.

3 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 NA

Flujos alternativos

Flujo alternativo 2.a No existen datos que cumplan con los criterios especificados

1 El sistema notifica que no existen datos que cumplan con los criterios especificados.
Pos-condiciones

1 NA

Validaciones

1 NA
Relaciones Requisitos N/A
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Incluidos
Extensiones N/A

Conceptos Cliente Visibles en la interfaz:
potencial 1. Nombre
2. Teléfono

3. Responsable
Utilizados internamente:

1. Web
2. Industria
3. Ingresos anuales
4. Emall
5. Observaciones
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

RF 1.3. Especificacién del requisito Listar clientes potenciales.

Tabla 5 Especificacion del requisito Listar clientes potenciales.

Precondiciones Se ha registrado al menos un cliente potencial en el sistema
Flujo de eventos
Flujo béasico

1 El sistema muestra un listado de los clientes potenciales. Se muestran Nombre, Teléfono y
Responsable.

2 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 NA

Flujos alternativos

Flujo alternativo

1 NA

Pos-condiciones

1 NA

Validaciones

1 NA

Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
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Extensiones N/A

Conceptos Cliente Visibles en la interfaz:
potencial 1. Nombre
2. Teléfono

3. Responsable
Utilizados internamente:

1. Web
2. Industria
3. Ingresos anuales
4. Emall
5. Observaciones
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

RF 1.4. Especificacion del requisito Eliminar cliente potencial.

Tabla 6 Especificacion del requisito Eliminar cliente potencial.

Precondiciones Se ha registrado al menos un cliente potencial en el sistema
Flujo de eventos

Flujo basico

1 Se selecciona el cliente potencial a eliminar.

2 El sistema verifica (ver validacion 1) que se pueda eliminar el cliente potencial.

3 Se solicita confirmacion para eliminar el cliente potencial.

4 Si el usuario confirma se elimina el cliente potencial.

5 El sistema confirma la eliminacion.

6 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 Se eliminé el cliente potencial.

Flujos alternativos

Flujo alternativo 3.a El cliente esta asociado a una oportunidad de mercado.
1 El sistema notifica por qué no puede eliminarse el cliente potencial.
Pos-condiciones

1 NA

Flujo alternativo *.a El usuario cancela la accion

1 Concluye el requisito.
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Pos-condiciones
1 No se elimina el cliente potencial.
Validaciones
1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual 1.0
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones Pasol: Buscar cliente potencial, en la agrupacion Gestionar
cliente potencial

Conceptos Cliente Visibles en la interfaz:
potencial 1. Nombre
2. Teléfono

3. Responsable
Utilizados internamente:

1. Web
2. Industria
3. Ingresos anuales
4. Observaciones
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A

pendientes

RF 1.6. Especificaciéon del requisito Modificar datos de cliente potencial.

Tabla 7 Especificacion del requisito Modificar cliente potencial.

Precondiciones Se ha registrado al menos un cliente potencial en el sistema
Flujo de eventos

Flujo bésico

1 Se selecciona el cliente potencial a modificar.

2 El sistema muestra y permite editar los datos del cliente potencial.

3 Se introducen los datos del cliente potencial:

Nombre

Teléfono
Responsable
Web

Industria
Ingresos anuales
Email

NogkrwdbE
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8. Observaciones
El sistema valida (ver validacion 1) los datos introducidos.

4
5 Si los datos son correctos el sistema los registra.
6 El sistema confirma el registro de los datos.

7 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 Se modificaron los datos del cliente potencial.
Flujos alternativos

Flujo alternativo 5.a Informacion errénea

1 El sistema sefala los datos errdneos y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
3 Volver al paso 4 del flujo basico.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo 5.b Informacion incompleta
1 El sistema sefiala los datos vacios y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
3 Volver al paso 4 del flujo basico.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo *.a El usuario cancelala accion
1 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 No se registran las modificaciones realizadas.
Validaciones
1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual 1.0
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos

Extensiones Paso 1: Buscar cliente potencial, en la agrupacion Gestionar
cliente potencial.

Conceptos Cliente Visibles en la interfaz:

potencial Nombre
Teléfono
Responsable
Web
Industria
Ingresos anuales
Email
Observaciones

N sWNE
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Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

2.8. Prototipos de interfaz de usuario

Mediante los prototipos de interfaz de usuario se obtiene una vision inicial del sistema que se desea
implementar demostrando como se van a disponer posteriormente los conceptos que intervienen en el
mismo. Todo esto permite que se pueda corregir la aparicion de errores en las fases tempranas del
software, evitando gastos innecesarios; sirviendo ademas como una forma para validar los requisitos
funcionales del proceso que fueron capturados durante la etapa de requerimientos. A continuacion
algunos de los prototipos de interfaz del proceso Mercadotecnia.

Prototipo de interfaz principal del proceso Gestionar Cliente potencial

Mercadotecnia Q@@
=0 Obtener datos Gestionar cliente potencial | Gestionar proveedores | Gestionar paises | Gestionar fic... | 4 >

# Gestionar clientes potenciales

- ® Gestionar proveedor [ Adicionar ] [ Modificar ] [ Eliminar l [ Consuttar ] [ Imprimir ]
o @ Gestionar paises

# Gestionar ficha comercial
~- @ Gestionar oportunidades Nombre: Industria:

=) Camparias
- @ Segmentos |
“o @ Campafias

Buscar

[=12) Configuracién

=10 Plartilla de email Nombre Industria Teléfono \ ‘
® Plartillas email ETECSA Telecomunicaciones 459422 ~
-3 Emails 3
“ @ Emails

2+ Actividades
- @ Gestionar tareas
=1+ Reportes
. Listar productos y servicios no ofertados

Mostrar Ficha comercialde de un producto o servicio

se e

Mostrar andlisis de compras de los clientes en un periodo determinac;

Mostrar andlisis de habitos de consumo de los clientes en un periodc

<

< | 3|

Figura 7 Prototipo de interfaz principal del proceso Gestionar Cliente potencial.
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Prototipo de interfaz principal del proceso Gestionar proveedores

Mercadotecnia Q@@

L:JD Obtener datos _ Gestionar cliente potencial J Gestionar proveedores \ Gestionar paises | Gestionar fic... | <>
- @ Gestionar clientes potenciales
# Gestionar proveedor

[ Adicionar J [ Modificar ] [ Eliminar ] [ Consultar ] [ Imprimir ]

: - @ Gestionar paises
- ® Gestionar ficha comercial
~- @ Gestionar oportunidades

=) Campafias

# Segmentos | I Buscar
S @ Campafias
=3 Configuracién
=+ Plantilla de email

Nombre: Fecha de registro:

. . Nombre Teléfono Perdona contacto
® Plartillas email -
-3 Emails Empresa de productos lact... |429591 Elizabeth Mojena 2~
“- ® Emails

=) Actividades
“ @ Gestionar tareas
=3 Reportes
# Listar productos y servicios no ofertados

> # Mostrar Ficha comercialde de un producto o servicio

# Mostrar andlisis de compras de los clientes en un periodo determir|

- ® Mostrar andlisis de habitos de consumo de los clientes en un perio

<

< | >

Figura 8 Prototipo de interfaz principal del proceso Gestionar Proveedores.

Prototipo de interfaz principal del proceso Gestionar ficha comercial

-0 Obtener datos Gestionar proveedores | Gestionar paises | Gestionar ficha comercial \ML -
- @ Gestionar clientes potenciales

*#® Gestionar proveedor [ Adicionar ] [ Modificar ] [ Eliminar ] [ Consuttar ] [ Imprimir ]

-~ # Gestionar paises

# Gestionar ficha comercial
g # Gestionar oportunidades Mombre: Ficha comercial de:
=) Campafias
o ® Segmentos | | Buscar

® Campafias
=9 Configuracién

=2 Plantilla de email Nombre Ficha comercialde | Precio Descripcion
“® Plantilas emai lavado de autos servicio 1225 El servicio contaré
=9 Emails
® Emails

2 Actividades
. - ® Gestionar tareas
=2 Reportes
- # Listar productos y servicios no ofertados
- # Mostrar Ficha comercialde de un producto o servicio

- # Mostrar andlisis de compras de los clientes en un periodo determir

- % Mostrar andlisis de hébitos de consumo de los clientes en un perig

< i | >

Figura 9 Prototipo de interfaz principal del proceso Gestionar ficha comercial.
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2.9. Patrones de requisitos utilizados

Con el objetivo de determinar los requisitos del proceso, ademas de las técnicas de recopilacion de
requisitos fue necesario emplear patrones para hacer mucho mas facil y ordenado el tratamiento de los
requisitos. Tal es el caso del patron CRUD, muy utilizado en los casos en que se quiere dar altas,
bajas, cambios y consultas a alguna entidad del sistema, donde las operaciones contribuyen al mismo
valor de negocio y todas son cortas y simples. Su nombre es un acronimo de las palabras en inglés
Create, Read, Update, Delete, este patron se emplea en sus dos variantes: completo y parcial.

2.10.  Validacion de requisitos por técnicas

Las técnicas utilizadas para la validacion de los requisitos del proceso Mercadotecnia fueron las
siguientes:

Revision: una vez identificados los requisitos funcionales se formo un grupo de revision integrado por
la analista principal del proyecto, la Ing. Dailin Galafet Céspedes y el analista del subsistema, el Ing.
Miguel Angel Sanchez, realizandose un estudio de las plantillas de especificacion de requisitos, donde
en el caso de existir incoherencias, falta de algun atributos o poca claridad en algunas de estas se
corrigieran, logrando asi una descripcion més detallada que una vez en manos del programador, éste
la pueda interpretar y lograr una buena implementacion del subsistema. Para las revisiones se
realizaron dos iteraciones. En la primera iteracion se encontrd un total de 8 errores en los eliminar de
cada uno los requisitos, debido a que no estaba clara la condicion por la que no se podia eliminar.
Otra falta encontrada fue en la especificacion del requisito eliminar cliente potencial donde se
evidencié una incoherencia en el flujo basico. Todas estas fallas fueron corregidas permitiendo que
para la segunda iteracion no se encontraran errores de ningun tipo. Finalmente las especificaciones

fueron validadas por parte de la analista principal.

Prototipos: esta técnica permitié hacerse una idea de la estructura de la interfaz del sistema con el
usuario sin contar con la total funcionalidad del sistema, donde una vez especificado cada uno de los
requisitos se disefid prototipos de interfaces utilizando como herramienta el modelado en el Visual

Paradigm.
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2.11. Validacion de los resultados por métricas
2.11.1. Calidad de la especificacion

Otra de las formas para validar los requisitos obtenidos fue por medio de la métrica de la calidad de la
especificacion, que examina las especificaciones para asegurar que todos los requisitos del sistema
han sido establecidos sin ambigtiedad. Para esto es necesario conocer la cantidad total de los
requisitos Rt que viene dado por:

Rt = Rf + Rnf 145 =80 +65

Donde:

Rt: total de requisitos.

Rf: cantidad de requisitos funcionales.
Rnf: cantidad de requisitos no funcionales.

Para determinar la especificidad (ausencia de ambigiedad) de los requisitos se aplica una métrica
basada en la consistencia de la interpretacion de los revisores para cada requisito:

Se calcula Q1 para calcular la especificidad de los requisitos.
Ql=Rui/Rt 0,95=143/145
Donde:

Rui: nUmero de requisitos para lo que todos los revisores tuvieron interpretaciones idénticas.

Revisor Rol

Ing. Dailin Galafet Céspedes | Analista principal

Ing. Miguel Angel Sanchez Analista

Q1: ausencia de ambigliedad.
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Después de aplicada esta métrica queddé demostrado que la mayoria de las interpretaciones de los
revisores coinciden con las especificaciones de los requisitos, es decir, la mayoria de los requisitos
responden a una Unica interpretacion, pues el valor obtenido Q1 = 0,95 y cuanto més cerca esté de 1
el valor de Q1, menor sera la ambigiiedad de la especificacion.

2.11.2. Estabilidad de los requisitos

Otra métrica de validacion que se utilizé fue el célculo de la estabilidad de los requisitos, para tener
una medida de este parametro. Se puede considerar que los requisitos son estables cuando no
existen adiciones o supresiones en ellos que puedan implicar cambios en las funcionalidades
principales de la aplicacion.

La estabilidad de los requisitos se calcula como: ETR = [(RT — RM) / RT] * 100
Dénde:
ETR: valor de la estabilidad de los requisitos. RT: total de requisitos definidos.

RM: numero de requisitos modificados, que se obtienen como la sumatoria de los requisitos
insertados, modificados y eliminados.

Se identificaron 80 requisitos funcionales (RT), dentro de los cuales 4 constituian requisitos
modificados, especificamente eliminados (RM). La férmula finalmente quedar ia:

ETR = [(80 — 4) / 80] * 100 = 95.0

El valor de ETR mostr6 que los requisitos no se habian comportado lo suficientemente estables debido
a los cambios realizados inicialmente. Se realiz6 una segunda iteracion con el objetivo de eliminar esa

inestabilidad en los requisitos y finalmente fueron eliminados.

2.12.  Gestion de requisitos

La matriz de trazabilidad es una técnica que se utiliz6 para la administracion de los requisitos
descritos, consiste en comprobar que los procesos que se tienen satisfagan todos los requerimientos

del sistema, especialmente para comprobar que no existan inconsistencias en el proceso de incluir los
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requisitos en los procesos. A continuacion se muestra una matriz donde todos los requisitos
funcionales del sistema se encuentran ubicados de forma vertical y los procesos del sistema de forma

horizontal, de manera que puedan hacerse corresponder entre ellos.

Tabla 8 Matriz de trazabilidad.

——= Analisis d... Disefo de... Planeacid... Seleccidn ... Ejecucidn ...
Buscar cliente potencial =

Imprimir Campafa =

Modificar Campafa =

Listar proveedaores

Eliminar provecedor

Consultar proveaedaor

Modificar proveedor

Imprimir datos de provesdaor

Realizar busqueda avanzada de proveedor
Adicionar Ficha comercial

Buscar Ficha comercial

Imprimir Actividades =
Adicionar cliente poterncial

Listar clientes potenciales

Eliminar cliente potencial

Consultar cliente potencial

Modificar cliente potencial

Imprimir datos de cliente potencial

Realizar busqueda avanzada del cliente potencial
Adicionar proveedor

EBuscar proveedor

Modificar Ficha comercial b
Adicionar Campafia

Eliminar Campafa

Listar Campafa

Buscar Campafia

Realizar busqueda avanzada de Camparfa

Adicionar Actividad

KKK KKK

XK

KK KKK KKK

Consultar Ficha comercial

Realizar busqueda avanzada de Actividad
Asigrnar tarea

Eliminar tarea

Buscar tarea

Listar Actividades

Listar tarea

Modificar Opoartunidad

Modificar segmentaoa

FRealizar busqueda avanzada de email
rMMaodificar email

Asociar actividades con la Campafa
Ssociar transiciones con actividades
Adicionar Oportunidad

Listar Oportunidades

Buscar Oportunidad

Realizar busqueda avanzada de Oportunidad
Imprimir Oportunidades

Adicionar pars

Buscar pals

Listar paises

Consultar transician

Eliminar pais

Consultar pais

rMMaodificar pars

Imprimir datos de pais

Adicionar transician

rMHModificar transicion

Listar transicionas

Consultar segmento

Listar segmentos

Buscar segmenta

Eliminar Oportunidad =
Buscar transicidan

Adicionar segmento

Adicionar Plantilla email

Listar Plantillas emails

Realizar busqueda awvanzada de FPlantilla email
Modificar FPlantilla email

Adicionar email

Listar emails

Realizar busqueda avanzada de segmento =
Asociar segmento a la Campafa

Listar productos w servicios no ofertados

Mostrar Ficha caomercial de productos o servicios =
Mostrar analisis de compras de los clientes en u...

Mostrar analisis de habitos de consumo de los c...

KUK K KR KHAREK LR K

KK KHK

X OKXK K
XK KKK

KOKKK

X X

KKK HH KK A KN K
* K

% HKEKK K X MK
KKK
KK KKK

KK
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2.13. Conclusiones

El capitulo permitio realizar un estudio profundo del negocio con el objetivo de lograr un entendimiento
de los procesos por parte del equipo de desarrollo; ademas de los requerimientos y funcionalidades
gue el proceso Mercadotecnia debe cumplir. Igualmente se generaron los artefactos correspondientes
a la etapa de andlisis tales como: mapa de procesos, descripcion de procesos y modelo conceptual.
Para entender el desarrollo del proceso se especificaron los requisitos funcionales y para su mejor
comprension y validacion se elaboraron los prototipos de interfaz de usuario, demostrando que todos
los requerimientos cumplen las necesidades de los clientes.
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Capitulo 3: Disefo de la solucidn

3.1. Introducciodn

Una vez que se analizan y especifican los requisitos, el disefio del software es la Gltima accién antes
de pasar a la implementacion; éste permitié producir varios modelos y diagramas que serviran de guia
para el desarrollo del proceso Administracion de Mercadotecnia. Ademas se validé dicho disefio a

través de métricas que permiten evaluar la calidad antes de generar el codigo.
3.2.  Arquitectura basada en componentes

Teniendo en cuenta la arquitectura definida por la direccion del proyecto se define como estructura
bésica los componentes. Sin embargo el sistema seleccionado a modificar (OpenERP) no esta
orientado a servicios y se utiliza el Protocolo para el Acceso Simple de Objetos (SOAP) para
consumirlo a través de la librearia SOAPpy y para que este pueda brindarlos lo hace a través del
Lenguaje de Descripcion de Servicios Web (WSDL). El diagrama de componentes es una abstraccion
gue representa procesos de negocio y se utilizan para definir un ambito de funcionalidades que
corresponden a una agrupacion de requisitos determinada, lo mas simple posible, de forma tal que
adquiera vida propia teniendo bien definidos sus valores de entradas y salidas. Para desarrollar el
diagrama se representaron los componentes y sus interacciones donde quedd plasmado las
dependencias e independencias de los mismos. A continuacion el diagrama de componentes
propuesto para el desarrollo de la solucién:

Subsistema Logistica . Subsistema CRM
Catalogo de¢ productos
@ C de compras y ventas
<<component>> | 7
e & l O
Hoja de i = io I =\
<<component=>=> gl[ O - gl
Mercadotecnia sscomponentoxss
paiun s Compra/Venta |
Subsistema Capital Humano ‘
<£ 5 |
Sgcamponents= 23] D) isitgs Perfil def\;‘?i/ente potencial
Trabajador Listaa{n RRHH
®),
STt 7
N N’ Ficha comercial
Ficha cgmercial
)
Cartera de proveedores
<<component>=>
Servicios {l

Figura 10 Diagrama de componentes.
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A continuacion, una explicacion mas detallada de la funcionalidad de cada uno de estos componentes
a partir de los servicios que brindan y reciben:

Mercadotecnia: componente encargado de realizar actividades que ayudaran a gestionar las
relaciones con las empresas, tales como: estudio de mercado, gestion de campafias y gestion de

oportunidades.

Compra/Venta: se encarga de registra las solicitudes de compra, los pedidos de compra, las
solicitudes de presupuestos, los pedidos de ventas y oportunidades.

Servicio: en este componente se les prestan diferentes prestaciones a los clientes como devoluciones,

reparaciones, quejas, reclamaciones, para asi lograr la satisfaccion de los mismos.
3.3. Patrones de arquitecturas utilizados

En los diagramas de clases realizados en el disefio se aplica el patron arquitectonico Modelo Vista
Controlador (MVC), el cual separa en tres capas diferentes la interfaz, la légica del negocio y los datos.
Las paginas .xml representan la vista, la clase OSV.OSV el controlador y en el modelo se representan
las clases de la l6gica del negocio y las de dominio que son las de acceso a datos; logrando que
cualquier cambio que se realice en la vista no afecte ni la I6gica del negocio, ni el dominio. La figura 12
muestra como se ve la aplicacion de este patron en los diagramas de clases de forma general por lo

gue no se especifican nombres de métodos y clases concretos.

Vista Modeio
nombreClase.xml X nombreEntidadModel. py
<<link>>
Controlador

Oosv.osv
+adicionar()
+eliminar()
+buscar() <
+modificar()

Figura 11 Representacion general del patrén MVC en los diagramas de clases.

66



Disefio de la solucion

3.4. Patrones de disefio utilizados

Para resolver problemas de disefio especificos y hacer que el disefio sea flexible y reusable se

utilizaron patrones de disefio GRASP, a continuaciéon se hace mencién a algunos de estos:

Experto: se pone en practica con el uso de clases que poseen responsabilidades especificas a
cumplir, de acuerdo con la informacién que manejan. EI componente Mercadotecnia cuenta con una
clase controladora, modelos y entidades que poseen funciones concretas de acuerdo con la

informacion que gestionan.

Bajo acoplamiento: en el disefio se trata de tener las clases lo menos relacionadas entre si, para que
en caso de producirse una alteracion en alguna de ellas, se tenga la minima repercusion en las
demas, aumentando la reutilizaciéon y disminuyendo la dependencia entre ellas.

Alta cohesion: este patrén permitié mantener la complejidad dentro de los limites manejables, debido a

que cada clase realiza una labor Unica dentro del sistema que no desempefia ninguna otra.

Creador: este patron se utilizé con el objetivo de asignar la responsabilidad de crear instancias de
otras clases a la clase adecuada para este fin. Un ejemplo de donde se evidencia el uso de este
patron es en la entidad Campafa que sera la encargada de crear los objetos de entidad Actividades.
Una Campafia contiene muchos objetos Actividades; por ello, el patron Creador sugiere que Campafa

es idonea para asumir la responsabilidad de crear las instancias Actividades.
3.5. Diagrama de clases de disefio

Los diagramas de clases representan las relaciones entre las clases y sus objetos. Estos son
importantes, no solo para visualizar, especificar y documentar modelos estructurales, sino también
para construir sistemas ejecutables, aplicando ingenieria directa e inversa. A continuacion se muestra
el diagrama de clases del disefio que se realizd durante el proceso de desarrollo del componente

Mercadotecnia.
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Openerp_sener

Addons

moduio_
ClientePotencial
<=<fink>=> = oSV
-nombre : string

it wentas : string

~cantidad : int FichaComercial i
~descripcion : string

-nombre : string
i 1

Sercicio = shib ek
- descripcion | string

-precic : double
-tipo_ficha_comercial : string

ClientePotencial_view -web : string OSW
-industria : string +modificar()
-responsable : string Histar()
Provesdor -teléfono : int +Hmprimir()
Pr —view e -email : string +eliminar()
S s St -ingresos_anuales : double >4 consuttar(y
~tlforo & vt -observaciones : string +busque dafvanzadal)
-fecha_registro : string 4 [ *buscar()
-email : string wadicionan()
-persona_ string
-obsarvaciones : string Pais
<<lintke>
-nombre ! sting
~estructura_politica : string
-exten sién_territorial : string
<<link>> \l, o.* ~ubicacien_geografica : string
Opo -caractensticas_poblacién : string
-nombre : sting e poen D
-responsabie : string = NCOR: | Iring
et ol e g -relaciones_bilaterales : sting
S e e g -informacien _sector : string

-nombre : string
-fecha_lanzamiento : sting
-uttima_sincronizacion : string
-mede_sineronizacien : string
L ] syl

~fecha_final : string

==lnk==

+asociarCampana_a_Segmento(self, uid, cr, integrator, context)

7

Campana_view =<link==> 1

Campana

-nombre : string

-modao : string

1 -recursos : string
-coste_fijo : double

+asociarActividad_a_Campana(self, uid, cr, integrator, context)

Transiciones_view 0.

Actividad

-nombre : string
inicio : boolean
-coste_varnabie
-ingresos : double

Transiciones ;
|- tiPo_accion
-disparader : string —-_—

=<link=>

o ket | BN +asociarTran . uid, or, . context)
-unidad_intervalo : string
| PlantillaE mail
-nombre : stng
Salientes | [ Entrantes | -cuenta_email : string
|-acl|v|dad_sahcn(c string | |-acl|v|dad_prev|a string | -receptores : string =
-CC : string
-CCO : sting 1
e -responder_a : string
FlantillaE mail_view -asunto : string Email
-cuerpo : string do  sting
-recurso : string -responder_a : string

-CCO: sting
<=<link== -cc

Email_view -asunto : string
: string
Tarea A
-fecha_recepcion_envio...
-asunto : string

-fecha_vencimiento : string
-hora_vendimiento : string

Tarcas_view i ~fecha_inicio : string _init__py
Hink: —hora_inicio : sting ClienteFPotencial Proveedor, Pais,
_pricridad : double Oportunidades FichaComercial_Producto,

. Segmentos, Campafia, Actividades,
[ESpon=Ecils SN Transicione's, FlantillaBmail, Email, Tareas
-estado : string

-descripcion : string

__openerp_py
updatexmMLIClienteFotencial_view, Froveedar_view,
Reporte Pais_view, Oportunidades_view, FichaComercial_view,
Producto_view, Segmentos_view, Campafia_view,
Report Actividades_wigw, Transiciones_view,
Ficha G i PlantillaErmail_view, Ermail_wiews, Tareas_wiew]
L uctos_y_ 3} r: 2 . i
+Mostraranalisis_de,_compraCliente() dependens [ClienteF otencial_view, Proveedor_view,

Pais_view, Oportunidades_view, FichaComerdial_view,
Producto_view, Segmentos_view, Campafia_view,
Actividades_wigw, Transiciones_visw,
PlantillaErmail_view, Ermail_wiews, Tareas_view]

+MaostrarAnalisis_de_habitosConsumoChentes ()

[ Service
[reecorator_wsaURL : string) |

Comun

Figura 12 Diagrama de clases del disefio.
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3.6. Modelado de datos

El modelado de datos estudia los datos independientemente del procesamiento que los transforma.
Mediante el Diagrama Entidad - Relacion (DER) se identifican los objetos de datos y sus relaciones.
De forma especffica define todos los datos que se introducen, se almacenan, se transforman y se
producen dentro de una aplicacion. Para la realizacion del modelo de datos se utilizé como patron de
disefo Llave subrogada, ya que se decide generar una llave Unica para cada entidad, en vez de usar
un atributo identificador en el contexto dado. La aplicacion de este patron permite que las tablas sean
mas faciles de consultar por el identificador dado, conociendo que éste tiene el mismo tipo en cada

tabla.
( proveedor b A cliente_potencial 0 ( oportunidad h A tarea 0
ﬂ id_proveedor numeric(19, 0) U id_cientep numeric(19, 0) \f id_oportunidad numeric(19, 0) V id_tarea numeric(19, 0)
D nombre varchar(255) D nombre varchar(255) D nombre varchar(255) D asunto varchar(255)
D web varchar(255) N} D web varchar(255) N bttty b D respansable varchar(255) D fecha_vencimiento  varchar{255)
teléfono integer(10) m D industria varchar{255) m ingresos varchar{255) hora_vencimiento  time(7)
D fecha de registro  varchar{255) D responsable varchar(255) D fecha ciere varchar(255) D fecha_inicio varchar{255)
[:] email varchar{20) D teléfono integer{10) IN| D proximo_paso varchar{255) N E hora_inicio time(7)
D persona_contacto  varchar(255) D email varchar{20) D etapa_venta varchar(255) N D prioridad integer(10)
D observaciones varchar(255) N D ingresos_anuales  double(250) D descripcion varchar(255) N E estado varchar(255)
- J E obsevaciones integer(10) N ‘H cliente_potencialid_cientep  numeric(19, 0) D descripcion varchar{255)
i & J @ J € J
L [ i cliente_potencial
Tehacomercial ) i id_s ic(19, 0) S cliente_potencialid_cientep  numeric(19, 0)
1? id_fichac integer(10) D nombre varchar{255) Q‘u?segmemoij_segmemo numeric(19, 0) J
D nombre varchar(255) D fecha_lanzamiento date
D beneficios varchar(2s5)  [] D liltima_sincronizacién date ( v email ) ( plantilla_email )\
D precio double(10) D modo de sincronizacién  varchar{255) |/ id_email integer(10) |/ id_pantilla email integer(10)
D tipo_fichac varchar(255) D siguiente sincronizacion  date D de varchar(255) D nombre varchar(255)
G proveedorid_proveedor  numeric(19, 0 ] fechafinal date [] responder_a varchar(255)  [\] [] cuenta varchar(255)
— - D cco varchar(255)  [\] D receptores varchar(255)
! D cc varchar(255)  [\] D cuerpo varchar(255)
[ asunto varchar(2s5)  [Y]PO1 [ cc varchar(255)
( servicio S (‘ camparia 0 D receptores varchar{255) D cco varchar(255)
‘W ficha_comercialid_fichac uteoet ) {j id_campafia numeric(19, 0) D fecha de receptcion date D responder a varchar(255)
D alcance varchar(255) m D nombre varchar(255) campana id_campaia numeric(19, 0) D asunto2 varchar(255)
B tiempo time(7) D modo varchar(255) ‘Hplamilla_emailid_pamilla_email integer(10) D recurso varchar{255)
D recursos varchar(255) D recurso varchar(255)
D detalles varchar(255) [\ D costo_fijo double(10) :S
'1? ficha_comercialbeneficios  varchar(255) ‘F'I segmentoid_segmento  numeric(19, 0) [ ]
" ’;_04 entrantes b
producto ) ? Q@ transicionesid_transiciones  integer(10)
Q‘?ﬁcha_comercialid_fiduc integer(10) C SeAgeE D 4 TEEETR N D actividad_previa integer(10)
[] cantidad integer(100) |/ id_actividad integer(10) {/ id transiciones integer(10)
| ficha_ ialbenefici har(255) ] nombre varchar(255) - [] disparador varchar(255)
inicio varchar(255)  [] ] valor intervalo varchar(255) [ - 53”?“?5 _
[] coste_variable double(20) ] [] coste_variable varchar(255) ‘:’;"‘I"f"”’"e’.’d—"“"‘""’"“ 'mteger(w)
D ingresos double(10) ‘Hacrividadesid.actividad integer(10) D actividad_saliente integer(10)

D tipo de accion varchar{255) m
GHcampaﬁi id_campaia  numeric(19, 0)

Figura 13 Diagrama de Entidad-Relacion.
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3.7. Métricas paravalidar el disefio

Una métrica es un instrumento que cuantifica un criterio y persigue comprender mejor la calidad del
producto, estimar la efectividad del proceso y mejorar la calidad del trabajo realizado al nivel del
proyecto. Para evaluar el disefio propuesto del proceso Mercadotecnia se utilizaron las métricas para
sistemas Orientados a Objetos (OO). Estas métricas se han introducido para ayudar a un ingeniero del
software a usar el analisis cuantitativo para evaluar la calidad en el disefio antes de que un sistema se
construya. Para comprobar si las clases estaban definidas correctamente se emplean las métricas de
Tamarfo Operacional de la Clase (TOC) y Relaciones entre Clases (RC), disefiadas para evaluar los

siguientes atributos de calidad:

e Responsabilidad: un aumento del TOC implica un aumento de la responsabilidad asignada a
la clase.

e Complejidad de implementacion: un aumento del TOC implica un aumento de la complejidad
de implementacion de la clase.

e Reutilizacion: un aumento del TOC implica una disminucion del grado de reutilizaciéon de la
clase.

e Acoplamiento: un aumento del RC implica un aumento del acoplamiento de la clase.

e Complejidad de mantenimiento: un aumento del RC implica un aumento de la complejidad
del mantenimiento de la clase.

e Reutilizacion: un aumento del RC implica una disminucion en el grado de reutilizacion de la
clase.

e Cantidad de pruebas: un aumento del RC implica un aumento de la cantidad de pruebas de
unidad necesarias para probar una clase.

3.7.1. Métricade Tamafio Operacional de Clase

Para aplicar la métrica TOC se tuvo en cuenta la cantidad de procedimientos que tenian las clases del
componente, luego se realizo el calculo del promedio de los procedimientos (en este caso el resultado
obtenido fue 4,45) y mediante un criterio se obtuvo la categoria (Baja, Media, Alta) para la
Responsabilidad, Complejidad y Reutilizacion.
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A continuacion se muestran las clases del sistema a las que se les aplicé la métrica y los resultados

obtenidos para cada atributo evaluado.

Tabla 9 Cantidad de procedimientos por clases.

No Clase Cantidad de Procedimientos
1| Cliente potencial 8
2 | Proveedor 8
3| Campania 9
4 | Ficha comercial 4
5| Segmento 8
6| Pais !
7 | Actividades 8
8| Transacciones >
9| Tarea 4
10 | Oportunidad !
11| Entrantes 0
12| Email 5
13| Plantilla de email 4
14| Servicio 0
15 | Producto 0
16 | Salientes 0
17| osv 8
18 | Reporte 4
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Las siguientes tablas sirvieron de apoyo para obtener las graficas de Responsabilidad, Complejidad y

Reutilizacion.
Tabla 10 Criterio para calcular la responsabilidad.
Categoria Criterio
Responsabilidad Baja < =Promedio
Media Entre Promedio y 2* Promedio
Baja > 2* Promedio

Tabla 11 Criterio para calcular la complejidad de implementacion.

Categoria Criterio
Baja < =Promedio
. ) » Media Entre Promedio y 2* Promedio
Complejidad de implementacién : i
Baja > 2* Promedio

Tabla 12 Criterio para calcular la complejidad de reutilizacion.

Categoria Criterio
Baja < = Promedio
Media Entre Promedio y 2* Promedio
Reutilizacién : :
Baja <= Promedio

Las graficas que se muestran a continuaciéon muestran los resultados obtenidos para cada uno de los

atributos medidos.

Responsabilidad

g

Figura 14 Representacion en %de losresultados de la evaluacion de la métrica TOC en el atributo
Responsabilidad.
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Complejidad

d

Figura 15 Representacion en % de losresultados de la evaluacion de la métrica TOC en el atributo
Complejidad de implementacion.

WBaja
& Media

MAIta

Reutilizacion

: . '.
Figura 16 Representacion en %de losresultados de la evaluacion de la métrica TOC en el atributo
Reutilizacion.

® Baja
u Media

Alta

Con la aplicacion de la métrica de disefio TOC se observé que la mayoria de las clases que conforman
al sistema estdn dentro de la categoria Media y Baja para los atributos de responsabilidad y
complejidad, representando un 94%; mientras que el atributo Reutilizacién cuenta con igual por ciento
en las categorias Alta y Media demostrando que el componente Mercadotecnia cuenta con una baja
complejidad y responsabilidad y una elevada reutilizacion en el disefio presentado. Por lo que se
concluye que los resultados obtenidos segun esta métrica son positivos.

3.7.2. Métricas Relaciones entre Clases

Para aplicar la métrica RC se tuvo en cuenta la cantidad de relaciones de uso que tenian las clases del
componente Mercadotecnia, luego se realizd el calculo del promedio de asociaciones de uso (en este
caso el resultado obtenido fue 1,3) y mediante un criterio se obtuvo la categoria (Baja, Media, Alta)
para la Complejidad de Mantenimiento, la Cantidad de Pruebas y la Reutilizacion; para el

Acoplamiento se obtuvo la categoria: Ninguno, Bajo, Medio y Alto.
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A continuacion se muestran las clases del sistema a las que se les aplicé la métrica y los resultados

obtenidos para cada atributo evaluado.

Tabla 13 Relaciones entre clases.

Z
(]

Clase

Cantidad de Relaciones de

Uso

Cliente potencial

Proveedor

Campafia

Ficha comercial

Segmento

Pais

Actividades

Transacciones

O©| 0O Nl O O M W N| B~

Tarea

(=Y
o

Oportunidad

-
-

Entrantes

=
N

Email

(=Y
w

Plantilla de email

H
>

Servicio

=
6]

Producto

(SN
2]

Salientes

=
\‘

osv

=
(o]

Reporte

o| o k| k| R R N R~ N R R N RN R W R R

Las siguientes tablas
Cantidad de Pruebas,

sirvieron de apoyo para obtener las graficas de Complejidad de Mantenimiento,

Reutilizacion y Acoplamiento:
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Tabla 14 Criterio para calcular el Acoplamiento.

Categoria Criterio
Acoplamiento Ninguno 0
Bajo 1
Medio 2
Alto >2

Tabla 15 Criterio para calcular Complejidad de Mantenimiento.

Categoria Criterio
B Baja <= Promedio
Complejidad de
. Media Entre Promedio y 2*Promedio
Mantenimiento
Alta > 2*Promedio

Tabla 16 Criterio para calcular la Reutilizacién.

Categoria Criterio
Baja >2* Promedio
Reutilizacion Media Entre Promedio y 2*Promedio
Alta <= Promedio

Tabla 17 Criterio para calcular Cantidad de Pruebas.

Categoria Criterio
. Baja <= Promedio
Cantidad de Pruebas
Media Entre Promedio y 2*Promedio
Alta > 2*Promedio

Las graficas que se muestran a continuacion muestran los resultados obtenidos para cada uno de los

atributos medidos.
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Acoplamiento

uBja
o Media
HAlta

® Ninguna

Figura 17 Representacion en % de los resultados de la evaluacion de la métrica RC en el atributo
Acoplamiento.

Complejidad de Mantenimiento
6%

| ®Baja
u Media
mAlta

Figura 18 Representacion en %de los resultados de la evaluaciéon de la métrica RC en el atributo
Complejidad de Mantenimiento.

Cantidad de Pruebas

Figura 19 Representacion en %de losresultados de la evaluacién de la métrica RC en el atributo
Cantidad de Pruebas.

= Baja
= Media
" Alta

Reutilizacion

Figura 20 Representacion en % de los resultados de la evaluaciéon de la métrica RC en el atributo
Reutilizacion.
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Con aplicacion de la métrica RC se demostré que las clases del disefio poseen un bajo acoplamiento,
debido a que este atributo en las categorias Ninguno y Bajo sumaron un 72% del total al igual que el
atributo reutilizacion en la suma de la categoria Alta y Media. Los atributos complejidad de
mantenimiento y cantidad de pruebas, sumaron un 94 % en las categorias Baja y Media, por lo que no
es necesario realizar un esfuerzo elevado a la hora de realizar cambios, rectificaciones y pruebas al

software que se desea desarrollar.

Al examinar los resultados obtenidos, luego de emplear el instrumento de medicién de la métrica TOC
y RC se puede concluir que el disefio propuesto esta entre los limites aceptables de calidad, teniendo
en cuenta que la mayoria los atributos de calidad fueron evaluados satisfactoriamente confirmando la
elevada reutilizacion, el bajo acoplamiento, la baja complejidad y cantidad de pruebas que se
necesitan realizar en el disefio propuesto.

3.8. Conclusiones

En el capitulo se obtuvo el diagrama de componente, donde se muestra la relacion del componente
Mercadotecnia con el resto del sistemay los servicios que utiliza. También se delimitaron las clases de
la solucién, sus métodos asociados y las relaciones existentes entre ellas. Por medio del modelo de
datos se definen todos los datos que se introducen, se almacenan, se transforman y se producen
dentro de la aplicacion. Para obtener un mejor disefio se utilizaron patrones que ayudan a la
optimizacion del mismo asi como métricas que mostraron que el disefio propuesto cumple
satisfactoriamente con los atributos medidos. El resultado del capitulo servira de guia para la futura

implementacion de la aplicacion.
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Conclusiones generales

A través de la investigacion, los resultados y las validaciones del proceso Administracion de

Mercadotecnia para el Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente se le dio cumplimiento

a los objetivos del trabajo, llegandose a las siguientes conclusiones:

Con la valoracion critica de los CRM especificamente para el proceso Mercadotecnia, se afirmo
la necesidad de modificar la suite OpenERP con otras funcionalidades mas especfficas y
necesarias para la Administracion de Mercadotecnia y que se ajuste a las particularidades de

la economia del pais.

El estudio del negocio realizado ayud6 al andlisis y disefio del proceso Mercadotecnia para el

Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente.

Se definieron los patrones arquitecténicos y de disefio a emplear en la elaboracion del sistema,
asi como los diagramas de clases de disefio, diagramas de componentes y de entidad-

relacion.

Mediante las métricas utilizadas para la validacién de requisitos se pudo verificar que los
requisitos tienen la calidad requerida para su aprobacion.

Mediante las métricas utilizadas para el disefio se pudo verificar que el disefio de las clases
cumplen con los patrones de bajo acoplamiento y alta cohesion, arrojando el TOC que las
clases contienen baja responsabilidad y complejidad y alta reutilizacion, mientras que el RC
demostro la existencia de un acoplamiento bajo y una alta reutilizacion de las clases.

Recomendaciones

Los objetivos generales de este trabajo han sido logrados, pero a lo largo de su desarrollo, han ido

surgiendo ideas que podrian considerarse en un futuro, por lo que se recomienda:

Profundizar en temas referentes al proceso de Administracion de Mercadotecnia para detectar
posibles debilidades en el andlisis y disefio propuesto y agregar mejoras al mismo.

Se recomienda realizar la implementacion del proceso propuesto.
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