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Ernesto Che Guevara

11



Agradecimientos

Agradecimientos

Primeramente y de manera muy especial agradecerles a mis padres, nada de
esto hubiese sido posible sin su abnegada dedicacion, preocupacion,
sacrificio, amor y entrega a mi educacion, formacion y vida en general.
Gracias a ellos por ser la [uz que me guia en todo momento y ensefiarme que
en la vida nada es imposible si uno pone todo su empefio en lograrlo. Las
palabras que en este escrito pueda plasmar no serdn suficientes para
corresponder a tanta entrega, por eso lo resumo en dos palabras: “LOS
AMO”.

A mi razén de ser, al tesoro mds grande que me ha dado la vida, a la fuerza
que me incita para poder alcanzar las metas que me traza la vida, a la
fuente que emana mis deseos de luchar y esforzarme por ser alguien en la
vida, a mi hijo CHRIS, el cual fue fruto de mi estancia en esta magnifica
universidad.

A Orisel por darme los que mds amo en esta vida.

A mis abuelos Beba y Tato, que Dios los tenga en la gloria. Sin ellos no
hubiera sido posible poder hacer realidad este suefio.

A mi hermano, al cual no veo hace 5 afios y me hubiese gustado que
estuviese presente en este momento tan especial de mi vida.

A mi hermana Odalys, que por cuestiones de la vida no hemos estado juntos,
pero siempre OCUpard un gran espacio en mi corazon.

A mis abuelos Mima y Pipo por todo su amor y confianza en mi.

A mis tios Ernestico, Nora Diwaldo, Belkis, Mariblanca, Roberto, Ramon
y Freide.

A todos mis primos, en especial a Noraily y Reinaldo.

A toda mi familia, por estar siempre presente cuando mds lo necesité.

III



Agradecimientos

A todos mis compaiieros de grupo, con los cuales he compartido grandes
momentos de mi vida.

A mis amigos de apartamento, mds que amigos los considero parte de mi
familia porque me brindaron su apoyo incondicional cuando mds me hizo
falta.

Quisiera agradecerle de forma muy especial a Rodney, Alfredo, Gustavo,
Armando, la Chiqui, Yisel, Roberto, Leandro, Ariel, Mato y a todos los que
me ayudaron en el desarrollo de la tesis.

Al equipo de trabajo del proyecto CRM, a Olga, Leydis, Migue, Dayannis,
Mariano, Pedro y en especial a mi tutora Dailin por ayudarme a crecer como
profesional y guiarme durante el transcurso del trabajo de diploma.

A todos muchas gracias.

IV



Resumen

Resumen

Generalmente la principal fuente de ingresos de una empresa son sus clientes. Sin
embargo, debido a que el mundo de los negocios estd cambiando, sobre todo como
resultado de la integracion de nuevas tecnologias en las relaciones entre empresas y
clientes, la competencia se hace cada vez méas dura y, en consecuencia, los clientes
pueden elegir a sus proveedores. Una gran cantidad de empresas disefian sus
estrategias centradas en servicios para sus clientes, a través de sistemas que
gestionen las relaciones de las empresas con sus clientes.

Los sistemas de Administracién de Relaciones con el Cliente (CRM por sus siglas en
inglés) tiene el objetivo de proveer soluciones tecnolégicas que permitan fortalecer la
comunicacion entre la empresa y sus clientes para mejorar las relaciones entre ellos.
Los sistemas CRM cuentan con procesos que permiten trazar una estrategia sobre
como satisfacer al maximo las necesidades de los clientes, dentro de los
fundamentales se encuentran Mercadotecnia, Compra-Venta y Servicio. En este Ultimo
se les brinda diferentes prestaciones a los clientes como devoluciones, reparaciones,
guejas, reclamaciones, para asi lograr la satisfaccién de los mismos.

El presente trabajo tiene como objetivo realizar el Andlisis y Disefio del subsistema
Servicios para el Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente, con el cual
se generan los artefactos necesarios segun el Modelo de desarrollo utilizado. Estos
artefactos se fueron evaluados a través de la utilizaciébn de métricas y técnicas de
validacion.

Palabras claves: cliente, CRM, empresa, servicio
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Introduccion

Introduccion

En la actualidad, las actividades empresariales se han ido perfeccionando debido al
incremento de nuevos métodos y técnicas que permiten avanzar con el desarrollo
paulatino de la ciencia y la técnica. Esto proporciona un giro revolucionario a los
conocimientos del sistema empresarial para enfrentar los aportes tecnolégicos del
hombre en la busqueda de la eficiencia y eficacia en el mundo contemporaneo y, a su
vez, promover la competencia, la calidad de los servicios, los productos y las
actividades comerciales. (1)

Las empresas tienen el reto de trabajar eficientemente sin descuidar el componente
humano de la produccién, sobre la base de un adecuado sistema de produccién o
servicio que permita los niveles de eficiencia y competitividad necesarios para lograr
satisfacer las necesidades actuales de los clientes. Las empresas buscan retener sus
mejores clientes y maximizar la efectividad de cada interaccién con el cliente, tanto si
se trata de ventas, servicios o marketing. Para ello se hace necesario romper
paradigmas y desarrollar estrategias y modelos I6gicos para influir y lograr el triunfo en
el entorno, aumentando ademas la creatividad, rapidez, eficiencia, confianza,
seguridad e inteligencia. (1)

Los servicios constituyen el sector predominante en el mundo empresarial, por lo cual
se hace necesario prestarle un alto interés, ya que tienen una significativa relevancia
en el sector econémico. La mayoria de las empresas trabajan sobre un grupo de
servicios fundamentales, partiendo de su patrimonio intelectual y tecnolégico vinculado
a la produccién con el fin de satisfacer un mercado sustentado en los servicios
administrativos basado en un marco legal. Partiendo de esta premisa se pueden
derivar muchos y variados servicios en las empresas. De ahi la importancia de que en
los ultimos afios hayan comenzado a implantarse sistemas CRM. Un sistema CRM
permite ayudar facilmente la gestién de la relaciéon con los clientes, la venta y la
mercadotecnia. Por eso es importante la relacién que se establece entre los servicios
asociados a la produccion y el mercado. (1)

En Cuba se hace necesario realizar cambios empresariales que fomenten el desarrollo
economico del pais. Cuba hace todo lo posible por insertarse en un mercado que cada
vez es mas complejo y exigente, por lo que es imprescindible que los productos y
servicios estén en la preferencia de los clientes y estos a su vez se sientan
identificados con la empresa. Las empresas no poseen las condiciones necesarias
para satisfacer las peticiones de los clientes, por lo que se genera en un escenario de
demanda mayor que oferta. Esto genera como consecuencia la demora en la atencion

a las necesidades de los clientes, el incumplimiento con los contratos de
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mantenimiento y una baja capacidad de respuesta ante imprevistos. Esto trae consigo
la insatisfaccion de los clientes.

El gobierno cubano esta enfrascado en lograr un sistema empresarial constituido por
empresas eficientes, bien organizadas y eficaces, esto constituye uno de los
principales lineamientos del nuevo Modelo Econémico Cubano aprobado en el Vi
Congreso del Partido. En los lineamientos del PCC se hace referencia a la importancia
del incremento de la eficiencia en las empresas cubanas y mejorar la prestacién de
servicios de las mismas. El Articulo 257 plantea la necesidad de incrementar la
competitividad de Cuba en los mercados, a partir, principalmente, de la elevacion de la
calidad de los servicios y el logro de una adecuada coherencia en la relacién
calidad/precio. En el Articulo 311 se hace alusion a la creacidén y estructuracion de
ofertas de bienes y servicios a la poblacién, en correspondencia con la demanda
solvente de los consumidores, incluyendo los servicios de post venta.

Para revertir esta situacion se plantea la necesidad de realizar un estudio de mercado
para evaluar la factibilidad de la creacién de unidades de prestacion de servicios que
permitan lograr la satisfaccion de los clientes con la calidad y oportunidad requerida.
En Cuba hay empresas que utilizan sistemas informéticos que le permiten la gestion
de los servicios. Las empresas ETECSA y ALBET usan sistemas CRM y Correos de
Cuba por su parte utiliza el AvilaQuid para la gestion de las incidencias de los clientes.
La empresa ALBET Ingenieria y Sistemas S.A. en la actualidad utiliza el Vtiger CRM,
el cual ain no ha podido ser explotado debidamente, ya que no se cuenta que el
conocimiento necesario para el trabajo con esta herramienta. No se cuenta con el
personal adecuado que brinde capacitacion y soporte, por lo que solo se utilizan un
pequefio numero de funcionalidades. Como parte de los servicios, la empresa no
realiza todas las actividades necesarias de atencion al cliente, trata los temas de
relaciones con el cliente sin utilizar ninguna herramienta que le permita conocer las
preferencias de los clientes y el nivel de satisfaccién. Para poder conocer esto Gltimo
lo hacen a través de encuestas. Lo mismo sucede en otras empresas cubanas que
utilizan sistemas de este tipo, donde auln es pobre el conocimiento que tienen sobre la
satisfaccion de los clientes. El proceso de quejas y reclamaciones es engorroso pues
varias empresas no cuentan con las herramientas necesarias para gestionar la
recepcion, tramitacion y solucién de las mismas, provocando conflictos a la hora de
darle solucion pues en ocasiones una misma queja es realizada a varios niveles. Lo
sistemas utilizados tienen por su parte una serie de deficiencias que impiden lograr
una completa fidelizacion del cliente con la empresa. Muchas veces las quejas se

insertan dobles en el sistema, provocando incluso que se le den respuestas diferentes,
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no alertan cuando una queja esté llegando a la fecha para darle respuesta, lo que trae
como consecuencia que los clientes queden insatisfechos.

A raiz de todos estos problemas y con el objetivo de darle cumplimiento a lo planteado
en la actualizacion del modelo econémico cubano y lo establecido en el Sistema de
Gestion y Direccion Empresarial Cubano, es necesaria la utilizacion de una
herramienta que permita potenciar el desarrollo de los servicios en las empresas
cubanas.

Partiendo de lo anteriormente planteado se tiene 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 Servicio para el Sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente. Para ello se ha definido como objeto de
estudio: Proceso Administracion de Relaciones con el Cliente.

Para responder al problema planteado, se ha trazado como objetivo general: Realizar
el analisis y disefio del proceso Servicio para el Sistema de Administracion de
Relaciones con el Cliente.

Como idea a defender se tiene: Si se realiza el andlisis y disefio del proceso Servicio
del Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente se facilitaria la posterior
implementacién del subsistema por los desarrolladores.

Mientras que el campo de accion seria: Proceso Servicio del Sistema de

Administracion de Relaciones con el Cliente.

Objetivos Especificos:
» Elaborar el marco teérico de la investigacion.
» Realizar el Modelado del negocio y la Ingenieria de Requisitos del proceso
Servicio.
» Elaborar el disefio del subsistema Servicios.

» Validar la solucién propuesta.

Para cumplir con los objetivos y resolver la situacién problémica planteada, se
proponen las siguientes tareas de investigacion:
» Realizar un estudio sobre las funcionalidades de servicios que brindan
diferentes sistemas CRM.
» Estudiar el modelo de desarrollo, asi como las herramientas, técnicas y
lenguajes necesarios para realizar el andlisis y disefio.
» Obtener la descripcion y modelado de los procesos de negocios del proceso
Servicio.

» Obtener los artefactos de la Ingenieria de Requisitos del proceso Servicio.
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» Obtener el modelo de disefio para los requisitos del proceso Servicio.
» Validar la propuesta del analisis y disefio del proceso Servicio.
Para lograr el correcto desarrollo de la tesis se tuvieron en cuenta algunos métodos de

investigacion como:

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 extraccibn de los elementos mas importantes que se
relacionan con el objeto de estudio.
> Andlisis Histérico — Ldgico: tiene como objetivo constatar teéricamente las
principales caracteristicas de los Sistemas de Administracién de Relaciones con el
Cliente, seleccionando luego las caracteristicas mas adecuadas a tener en cuenta en

la propuesta.

Métodos Empiricos:
> Entrevista: se utiliza para obtener informacion a través del personal interesado
en el tema, centrando el objetivo en buscar la manera mas eficiente de obtener el

producto con la calidad requerida por el usuario.

Método de modelacion:
> Este método se utiliza en la creacion de los artefactos necesarios en el andlisis
y disefio del proceso Servicio, permitiendo su posterior implementacion por los

desarrolladores.

Estructura del Documento:

Capitulo 1: Fundamentacion tedrica.

En el capitulo 1 se analizan los principales conceptos relacionados con la
Administracion de Relaciones con el Cliente, se realiza un estudio de los sistemas
CRM que existen en el mundo resaltando la importancia de su utilizacién para lograr la
fidelizacion del cliente con la empresa. Se realiza ademas un estudio del modelo de
desarrollo con el objetivo de conocer los artefactos que se deben generar, asi como de

las herramientas, técnicas y lenguajes a utilizar.

Capitulo 2: Solucién propuesta. Analisis del sistemay validacion.
Este capitulo abarca un estudio del negocio actual. Se realiza el Andlisis del proceso

Servicio para el Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente, generando
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artefactos como: mapas de procesos de negocio, descripcion de los procesos y el
modelo conceptual. También se listan todos los requisitos funcionales que fueron
identificados mediante técnicas de obtencién de requisitos. Por cada requisito se
realizaron prototipos no funcionales de interfaz de usuario. Finalmente se realiza una
breve explicacion de las técnicas utilizadas en la validacion de los requisitos y los
resultados obtenidos con su aplicacion.

Capitulo 3: Solucién propuesta. Disefio del sistemay validacion.

En este capitulo se realiza el disefio del proceso Servicios para el Sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente, generando los artefactos: diagramas de
clases del disefo, descripcion de las clases del disefio, diagrama de compontes, y
modelo de datos. También se explican los patrones de disefio empleados. Para

evaluar el disefio propuesto se aplican métricas de validacion.
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Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica

1.1 Introduccion

En el presente capitulo se analizan los conceptos fundamentales para el dominio del
problema, asi como un estudio detallado sobre los sistemas CRM que existen en el
mundo. Se realiza un estudio sobre el modelo de desarrollo, herramientas CASE,
lenguajes, patrones, técnicas y métricas necesarias para la realizacion del andlisis y

diserio.

1.2 Administracion de Relaciones con el Cliente

El CRM requiere una filosofia de negocio centrada en el cliente y una cultura de
empresa que apoye decididamente los procesos de marketing, ventas y servicio. Las
aplicaciones CRM permiten implantar la gestion de la relacién con los clientes cuando
la empresa tiene el liderazgo, la estrategia y la cultura acertada. Otros definen la
estrategia CRM de un modo mas amplio: no sélo se trata de adoptar una estrategia de
negocio centrada en el cliente, sino también de implementarla de tal modo que cambie
la forma de trabajar de empleados y clientes para que, con el apoyo de nuevas
tecnologias, se creen nuevas interacciones con nuevos procesos de trabajo. Pero en
ningln caso hay que limitar el concepto de CRM a las relaciones de compraventa, ya
que éste se amplia a la gestion y registro de la informacién obtenida en las dudas,
sugerencias, reclamaciones o quejas que plantea el cliente a través de cualquier canal
de relacion. (2)

La Administracion de Relaciones con el Cliente (CRM) como estrategia de negocio
focalizada en el cliente, le permite a una empresa competir eficazmente, optimizar
tiempo y recursos, satisfacer a los clientes y adaptarse facilmente al cambio. Es la
forma que tiene una empresa de controlar su relacién con los clientes y conocer al
mAaximo sus intereses y expectativas para centrar los productos y servicios que la
empresa brinda en la preferencia de los clientes.

La gestion de los servicios es dentro del CRM es clave para el desarrollo de las
empresas.

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos o necesidades. (3)

Para Richard L. Sandhusen, "los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan

como resultado la propiedad de algo”. (4)
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Para la American Marketing Association (A.M.A.), los servicios son productos, tales
como un préstamo de banco o la seguridad de un domicilio, que son intangibles o por
lo menos substancialmente. Si son totalmente intangibles, se intercambian
directamente del productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y
son casi inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo
dificiles de identificar, porque vienen en existencia en el mismo tiempo que se
compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que son
inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente en una cierta
manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la
propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin embargo, la mayoria de los productos
son en parte tangibles y en parte intangibles, y la forma dominante se utiliza para
clasificarlos como mercancias o servicios (todos son productos). Estas formas
comunes, hibridas, pueden o no tener las cualidades dadas para los servicios
totalmente intangibles. (5)

Luego de analizar las definiciones emitidas por varios autores sobre qué es un
servicio, se concluye que este son aquellas actividades que realiza un proveedor en
aras de lograr satisfacer las peticiones de los clientes.

Dentro de los servicios que se brindan en cualquier empresa se encuentra la gestion
de las quejas o reclamaciones que los clientes pueden tener.

Una queja no es mas que una manifestacion de discrepancia con un producto
adquirido o un servicio contratado por parte de un cliente o usuario en su entorno
proximo que no se formaliza oficialmente en alguno de los canales previstos por la ley
para la reclamacion. (6) Es la accion que realiza un cliente para demostrar su
insatisfaccién sobre un producto o servicio recibido.

Por su parte una reclamacion consiste en una peticién a través de la cual se intenta
resolver un determinado problema. Tiende por tanto a obtener un resarcimiento por los
dafos y perjuicios ocasionados por un producto o servicio, bien porque ha existido un
incumplimiento o porque ha habido un cumplimiento defectuoso del contrato. (7) Es la
accion que realiza un cliente cuando algun producto o servicio adquirido presenta

incidentes que no han sido aclarados con anterioridad.

Cliente

Puede pensarse en un cliente, como un “ente” que se involucra con una empresa por
medio de la regular y periodica adquisicion de bienes y/o servicios que esta le
proporciona. También se puede entender como cliente a la persona, empresa u

organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
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necesita para si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan
productos y servicios. Un cliente es la institucion o persona que recibe los servicios
brindados por un proveedor. (8)

Luego de realizar un estudio de los principales conceptos de cliente, se plantea que un
cliente es aquella persona o institucion que adquiere de forma voluntaria los bienes y
servicio que brinda un proveedor, para lograra satisfacer sus necesidades.

Se fideliza a un cliente cuando este se siente identificado con los productos y servicios
que la empresa oferta. Lograr que un cliente sea fiel a la empresa tiene como ventaja
que este recomiende los bienes y servicio que recibe a otros clientes.

Para lograr la fidelizacién del cliente es clave lograr que se encuentre satisfecho con
los productos o servicios que brinda la empresa.

La satisfaccién del cliente es el resultado de comparar su percepcién de los beneficios
obtenidos de la compra de un bien o servicio proporcionalmente con las expectativas
de beneficios a recibir del mismo.

Para lograr la satisfaccion del cliente se hace necesario medir su percepcion sobre el
producto o servicio al cual accede. La calidad percibida es la forma de comprobar el
nivel de satisfaccion de los clientes. Es el resultado de la comparacion expectativas

gque presenta un cliente con la valoracién de lo que recibe.

Empresa

Una empresa es una unidad econdémico-social, integrada por elementos humanos,
materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su
participacion en el mercado de bienes y servicios. Para esto, hace uso de los factores
productivos (trabajo, tierra y capital). Una empresa es una institucion que brinda
bienes y servicios a los clientes con el objetivo de obtener algo a cambio. (9)

Ricardo Romero, define la empresa como "el organismo formado por personas, bienes
materiales, aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su
clientela”. (10)

Julio Garcia y Cristébal Casanueva, autores del libro "Précticas de la Gestion
Empresarial”, definen la empresa como una "entidad que mediante la organizacion de
elementos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o servicios
a cambio de un precio que le permite la reposicion de los recursos empleados y la

consecucion de unos objetivos determinados”. (11)
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La empresa es una institucion compuesta por personas, bienes materiales y técnicos
que tiene como objetivo obtener provechos a partir de su interaccion con los clientes,
mediante los bienes y servicios que brinda.

Una relacion empresa-clientes se establece cuando estos empiezan a adquirir
periédicamente los productos y/o servicios suministrados por ella. Desde este punto de
vista una relacion se construye y se sustenta a largo plazo, y el objetivo de la
organizacion es fidelizar a sus clientes y el de los clientes obtener los mayores
beneficios y servicios posibles de parte de la organizacion. Es el contacto que un
cliente mantiene con una empresa. (12)

Esta relacion tiene como objetivo lograr satisfacer al maximo las peticiones realizadas
por los clientes y llegar a fidelizarlos.

La fidelizacion del cliente consiste en lograr que un cliente se convierta en un cliente
fiel a los productos y servicios que oferta la empresa, marca o servicios; es decir, se
convierta en un cliente asiduo o frecuente. La fidelizacion de clientes permite lograr
que el cliente vuelva a adquirir nuestros productos o a visitarnos y que, muy
probablemente, recomiende los productos y servicios recibidos a otros consumidores.
(13)

1.3 Anélisis de los principales sistemas

En el mundo existen diversos sistemas que gestionan las relaciones con los clientes y
contribuyen a que las empresas sean mas competitivas y eficientes. A continuacion se
realiza un estudio de varios de estos sistemas que propician una mejor relacion de las

empresas con sus clientes.

Vtiger CRM

Vtiger CRM se basa en la arquitectura LAMP / WAMP (Linux / Windows, Apache,
MySQL y PHP). Vtiger CRM brinda varios servicios dentro de los que se encuentran
asistencia técnica al cliente y de servicio, gestion de reclamos, base de respuestas,
historial de incidencias. Vtiger CRM provee un administrador de casos que facilita a la
organizacion manejar de forma eficiente todas aquellas eventualidades que surgen
durante el proceso comercial. Entre las eventualidades que surgen se encuentran las
garantias, quejas, servicios adicionales asi como la relacion a productos, servicios,

contratos de servicio y la vigencia de los mismos. (16)

SugarCRM
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SugarCRM es una de las soluciones de CRM Open Source mas utilizadas en el
mundo. SugarCRM estd construido utilizando principalmente PHP y MySQL.
SugarCRM puede funcionar en un ambiente LAMP (Linux Apache MySql y Php),
WAMP (Windows Apache MySql Php). SugarCRM brinda servicio de post-venta que
permite que sus clientes se sientan respaldados por su empresa. A través del médulo
de Casos puede llevar un control detallado de las incidencias reportadas por sus
clientes y asi identificar oportunidades de mejorar sus productos o servicios. A través
del mddulo Fallas permite tener un control de las fallas o defectos en los productos o
servicios de la empresa. (14)

OpenERP

OpenERP es un sistema de gestion empresarial (ERP) y de relaciéon con el cliente
(CRM) de cdodigo abierto. Entre sus caracteristicas estan la contabilidad analitica y
financiera, gestion de almacenes/inventario, gestion de ventas y compras,
automatizacién de tareas, campafias de marketing, ayuda técnica (Helpdesk), y punto
de venta. Dentro de la construccién misma del software se hace uso intensivo de flujos
de trabajo que se puede integrar con los distintos médulos.

El OpenERP posee varios médulos en los que se pueden desarrollar varias
actividades. Dentro del médulo de ventas posee un médulo llamado Servicio de Post-
Venta, el cual tiene como submddulos las Reclamaciones del cliente y el Helpdesk y
Soporte. Las reclamaciones pueden ser registradas y editadas por el administrador,
este describe las reclamaciones y les da un seguimiento. Pueden ser vinculadas a un
pedido de venta o un lote. Puede enviar correos electronicos con archivos adjuntos y
mantener el historial completo de una reclamacion (correos electrénicos enviados, tipo
de intervencién). Las reclamaciones pueden vincularse autométicamente a una
direccion de correo electrénico utilizando el médulo pasarela de correo.

En la parte de Helpdesk y Soporte se pueden buscar las solicitudes hechas por los
usuarios e ir guardando los soportes que se requieren. Permite el seguimiento de
intervenciones, seleccionar un cliente, afiadir notas y categorizar las intervenciones
con terceros en caso necesario. Se puede asignar un nivel de prioridad y utilizar el
sistema de incidencias de OpenERP para gestionar sus actividades de soporte. Las
incidencias pueden conectarse con la pasarela de correo: los correos nuevos podran
crear incidencias, cada una de las cuales se rellenard automaticamente con el historial
de conversacion con el cliente. (15)

Este sistema estd desarrolla en Python como lenguaje de programacion del lado del

servidor y XML para las vistas. Utiliza PosgreSQL como Sistema Gestor de Base de
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Datos.

SAP CRM

SAP CRM da soporte a los procesos relacionados con el cliente de principio a fin.
Contiene todas las tareas relacionadas con el servicio al cliente mas alla de las
fronteras que imponen los departamentos, incorporando a la perfeccion actividades
como el suministro, la facturacién y la contabilidad de deudores. Proporciona
conocimiento sobre los clientes a toda la empresa: retine todas las fuentes relevantes
de datos de los clientes en toda la empresa para acelerar y mejorar la toma de
decisiones. La aplicacion SAP CRM est4d disefiada para proveer historiales de
relaciones con el cliente en cualquier momento. Permite hacer frente a las prioridades
estratégicas en primer lugar, cumpliendo rapidamente objetivos empresariales, y
ampliar la solucién de servicio al cliente CRM gradualmente, proporcionando un

retorno de la inversién tangible en cada paso.

SAP CRM es la solucion de servicio al cliente que le proporciona la mayor flexibilidad
de la gestion de clientes. Las soluciones de software de gestion de los clientes de
SAP, estan disefiadas para satisfacer las necesidades de la nueva economia al mismo
tiempo que le proporcionan el mayor nivel de control de dicha relacion. El manejo
eficiente de los procesos de servicio al cliente generaran el mayor nivel de valor en
torno a sus procesos. Para esto, SAP ha desarrollado soluciones CRM centradas en la
optimizacion de la realizacion de procesos sectoriales integrales, para dar soporte a
los departamentos de atencion al cliente, tanto en marketing, como en ventas y

servicios. (16)

AvilaQuid

AvilaQuid es una aplicacibn Web destinada a la automatizacion de la gestion de
incidencias, a través de su seguimiento en una entidad o grupo de entidades
interconectadas en una Intranet, las cuales pueden ser generadas tanto desde clientes
externos como internamente.

Permite abarcar todos los pasos de la gestién de la incidencia desde su registro,
clasificacion por diversos aspectos, asignacion de responsabilidades, y procesamiento
gue posibilita describir la conclusion y la respuesta, llegando hasta la posible aplicacion
de medidas. Es posible obtener el expediente de cada incidencia, donde se pueden
conocer todos sus detalles y la trayectoria que ha seguido. Agrupa las incidencias

segun las Unidades Organizativas que intervienen en su tramitacion, permitiendo el
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acceso pleno a la informacion que fluye con inmediatez. Envian notificaciones al
localizador y al correo electrénico del usuario responsable de la gestién y a su Unidad
Organizativa. Permite evaluar la satisfaccion del cliente y la caracterizacion de los
servicios brindados a éste, a partir de conocer de dénde procede cada incidencia.
Facilita la busqueda de incidencias segun diferentes criterios y permite trabajar con
subconjuntos de ellos basado en los resultados de las busquedas. Se obtienen
informes estadisticos que permiten evaluar resultados generales y especificos de la

informacion.

1.3.1 Valoracion de los sistemas estudiados.

Tabla 1: Tabla comparativa de los sistemas estudiados.

Sistemas Servicios Sistema Costo
operativo
Vtiger CRM | » Asistencia técnica al cliente y | Linux/Windows Bajo
de servicio.
» Gestion de reclamos.
> Base de respuestas.
» Historial de incidencias.
Sugar CRM | » Servicio Post-Venta. Linux / Windows / Bajo
» Gestion de las incidencias MacOS
reportadas a través del modulo
de Casos.
» Gestion de las fallas o defectos
en los productos o servicios de
la empresa.
Open ERP | » Servicio Post-Venta. Linux / Windows Bajo
» Gestion de reclamaciones.
» Asignar nivel de prioridad a
incidencias.
» Gestibn de actividades de
soporte.
SAP CRM | » Proporciona conocimiento Windows Alto
sobre los clientes a la empresa.
» Permite dar soporte a los
departamentos de atencion al

12
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cliente.

AvilaQuid | » Gestion de incidencias. Windows Bajo

» Evaluar la satisfaccion del
cliente y la caracterizacion de
los servicios brindados.

» Facilita la busqueda de
incidencias segun diferentes

criterios.

Los sistemas estudiados anteriormente cuentan con un conjunto de funcionalidades
que facilitan obtener informacién en tiempo real sobre las incidencias de los clientes.
Permiten conocer al instante el nivel de servicios contratados por el cliente y disponer
de toda la informacion del cliente para solucionar con mayor rapidez y eficiencia
cualquier problema que se presente. Permiten generar respuestas rapidas y disponer
de un inventario en tiempo real de productos y respuestas. Partiendo de todos estos
elementos se hace necesario desarrollar un sistema que gestione las relaciones con el
cliente y base su fundamento en los principios del nuevo modelo econémico del pais,
el cual esta encaminado a lograr un sistema empresarial construido por empresas
eficientes, bien organizadas y eficaces. Dicho sistema debe tener concebido dentro de
sus procesos de trabajo el de Servicios que gestione las incidencias, la asistencia
técnica, devoluciones y reparaciones, asi como la informacién de los bienes y servicios
que oferta la empresa, proporcionando servicios eficaces que ayuden a garantizar la

satisfaccion de los clientes.

La investigacion realizada arroj6 como resultado la existencia de un conjunto de
sistemas CRM. Ante la decision de desarrollar una solucién desde cero, se considera
importante valorar la reutilizacion de una de las soluciones pues ahorraria un valioso
tiempo y esfuerzo de desarrollo, siendo OpenERP la mas conveniente por las

siguientes razones:

» Este sistema brinda flexibilidad y simplicidad a la hora de realizar
modificaciones y adaptaciones, logrando poder adaptarlo a las necesidades de
la empresa.

» Brinda la integracion con herramientas de negocios, utiliza un flujo de trabajo
flexible y dindmico, pudiéndose agregar funciones y médulos e integrarlos a los

ya existentes.
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» Puede ser utilizado en diferentes plataformas de trabajo.

> Otra de las ventajas que brinda es el uso del marco de trabajo OpenObiject, eso
posibilita que toda la légica de negocio de OpenERP sea totalmente del lado
del servidor, el cliente solo se tiene que encargar de pedir los datos y este

dindmicamente los muestra en la vista.

1.4 Modelo de procesos del negocio.

Un proceso es una secuencia ordenada de actividades interrelacionadas entre si, que
transforman las entradas en resultados, para dar respuesta o prestar un servicio al
cliente, usuario o beneficiario, creando un valor intrinseco para los mismos. Estos
procesos de negocio son la base para comprender mejor la forma en que opera un
negocio en sus diferentes areas. (17)

Modelar el proceso de negocio es una parte esencial de cualquier proceso de
desarrollo de software. Permite al analista capturar las actividades manuales y los
procedimientos automatizados habituales que se incorporan en el nuevo sistema.
También permite obtener los eventos, las entradas, los recursos y las salidas mas
importantes vinculadas con el proceso de negocio. Un modelo de proceso de negocio
define el objetivo o el motivo del proceso, las entradas y salidas especificas, los
recursos consumidos, la secuencia de las actividades y los eventos que dirigen el

proceso. (18)

Los objetivos especificos del modelado de negocio son:
» Asegurar que clientes, usuarios finales y desarrolladores tengan un
entendimiento comun de la organizacion objetivo.
» Derivar los requerimientos del sistema necesarios para apoyar a la
organizacion objetivo en su mejora.
» Entender el problema actual en la organizacién objetivo e identificar potenciales
mejoras.
» Entender la estructura y la dinamica de la organizaciéon para la cual el sistema
va a ser desarrollado (organizacion objetivo).
Para lograr estos objetivos, el modelado de negocio describe como desarrollar una
visién de la nueva organizacion, basado en esta vision se definen procesos, roles y
responsabilidades de la organizacion. Los artefactos del modelo de negocio sirven
como entrada y referencia para la definicién de los requerimientos del sistema.
La importancia de esta disciplina radica en que sin el panorama completo del alcance

del negocio y sin el entendimiento de sus procesos no podran identificarse las
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necesidades inmediatas de mejora y continuidad relativa a las actividades
relacionadas con los sistemas informaticos, que son el producto final del desarrollo.
19)

1.5 |Ingenieria de Requisitos.

Un requisito de software es una condicion o capacidad que debe cumplir o poseer un
sistema 0 componente de un sistema para satisfacer un contrato, estandar,
especificacion u otro documento formalmente impuesto. También puede ser una
restriccion en el proceso de desarrollo de un sistema. (20)

La Ingenieria de Requisitos (IR) facilita el mecanismo apropiado para comprender lo
que quiere el cliente, analizando necesidades, confirmando su viabilidad, negociando
una soluciéon razonable, especificando la solucion sin ambigiiedad, validando la
especificacion y gestionando los requisitos para que se transformen en un sistema
operacional. Los requerimientos para un sistema de software determinan lo que hara

el sistemay definen las restricciones de su operacién e implementacion. (20)

1.5.1 Etapas de la Ingenieria de Requisitos

Elicitacion:

Es la primera de las etapas de la IR. Consiste en extraer, de cualquier fuente de
informacién disponible, los problemas que debe resolver el sistema. En esta etapa
interactlan los clientes con los desarrolladores del sistema para obtener exactamente
lo que debe cumplir este, identificAndose los requisitos funcionales y los no

funcionales. (21)

Técnicas para la obtencién de requisitos

» Entrevistas: Las entrevistas resultan una técnica muy aceptada dentro de la IR y su
uso estad ampliamente extendido. A través de esta técnica el equipo de trabajo se
acerca al problema de una forma natural. Existen muchos tipos de entrevistas y
son varios los autores que han trabajado en definir su estructura y aportar guias
para su correcta realizacion. Basicamente la estructura de la entrevista abarca
cuatro pasos: identificacion de los entrevistados, preparacion de la entrevista,
realizacién de la entrevista y analisis de los resultados.

» JAD (Desarrollo Conjunto de Aplicaciones): Esta técnica es una practica de grupo
donde se desarrolla un conjunto de reuniones durante un periodo de 2 a 4 dias en
las que participan analistas, usuarios, administradores del sistema y clientes. En

estos talleres se les ayuda a los clientes y usuarios a formular problemas y
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proponer posibles soluciones, involucrandolos y haciéndolos participes del
desarrollo del proyecto.

» Tormenta de ideas: Tormenta de ideas es también una técnica de reuniones en
grupo cuyo objetivo es que los participantes muestren sus ideas de forma libre.
Consiste en la mera acumulacion de ideas y/o informacién sin evaluar las mismas.
Las sesiones de tormentas de ideas deben estar integradas por un nimero de
cuatro a diez personas, uno de los cuales debe asumir el rol de moderador de la
sesion, pero sin caracter de controlador.

» 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 los sistemas producen (listados, consultas), para analizar

las nuevas ideas que pueden surgir sobre la base de estas. (21)

Analisis:

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. (21)

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

el comportamiento del software.

Validacion:

Es la etapa que se encarga de verificar la calidad de los requisitos identificados. Vela
por que los requisitos identificados hayan sido establecidos sin ambigiedad, sin
inconsistencias, sin omisiones y que los errores detectados en las anteriores etapas

hayan sido corregidos.

Técnicas para la validacion de requisitos

» Prototipos: Algunas propuestas se basan en obtener de la definicion 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 del sistema. El uso de esta
técnica presenta el inconveniente de que el usuario debe entender que lo que esta

viendo es un prototipo y no el sistema final. Sin embargo posibilita una mayor
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efectividad en la comunicacién de los disefiadores y reduce la necesidad y el costo
de rehacer un sistema ya implementado cuando los problemas se identifican en
etapas avanzadas del desarrollo.

» Revision Técnica Formal (RTF): El equipo de revision incluye ingenieros del
sistema, clientes y usuarios que examinan la especificacion del sistema buscando
errores en el contenido o en la interpretacion, &reas donde se necesitan
aclaraciones, informacién incompleta, inconsistencias, requisitos contradictorios o
requisitos imposibles o inalcanzables. El objetivo de estas revisiones es encontrar
errores durante el proceso. El beneficio es el descubrimiento de errores al principio
para que no se propaguen al paso siguiente del proceso del software.

» Listas de chequeo: Esta técnica es muy facil de utilizar. En general es una lista de
preguntas que el analista debe usar para evaluar cada requerimiento verificando y
marcando los puntos de la lista mientras se lee el documento de requisitos.
Cuando se descubren problemas potenciales deben ser anotados, ya sea en los
margenes del documento o en una lista de analisis. Las listas brindan un
recordatorio de lo que se debe buscar y reducen la posibilidad de obviar alguna

verificacién importante. (21)

Gestién de requisitos:

Durante el proceso de desarrollo de un software los requisitos pueden ser modificados,
por lo que se establece el concepto de Gestion de Requisitos, que es el tratamiento y
control de las actualizaciones y cambios a los mismos. Una vez definidos los requisitos
iniciales del proyecto es inevitable enfrentar los cambios que los clientes, los
administradores o el equipo de desarrollo puedan solicitar. Este proceso involucra un
conjunto de actividades que ayudan al equipo de proyecto a identificar, controlar y
rastrear los requisitos y los cambios a estos en cualquier momento mientras se

desarrolla el proyecto.

Técnicas para la gestién de requisitos

» Matrices de trazabilidad de requisitos: Matrices de trazabilidad o de seguimiento
gue identifican las relaciones de los requisitos con uno 0 mas aspectos del sistema
0 su entorno. Se recomienda llenar esta matriz durante el desarrollo y no al final
del proyecto. Pueden citarse matrices de trazabilidad de:
e Caracteristicas: relacion de los requisitos con caracteristicas especificas de
la aplicacion.

e Origenes: relacion de los requisitos con su fuente.
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¢ Dependencia: relacién entre requisitos.
e Subsistemas: relacion de los requisitos con el subsistema al que pertenece.

e Interfaz: relacion de los requisitos con las interfaces de la aplicacion. (21)

1.5.2 Patron CRUD

Este patrén se utiliza en los casos donde se quiere realizar altas, bajas, cambios y
consultas a alguna entidad del sistema. Su nombre es un acronimo de las palabras en
inglés Create, Read, Update, Delete. Tiene dos tipos de patrones el Parcial y el

Completo.

» CRUD Completo: consiste en un caso de uso para administrar la informacion
(CRUD Informacion), permite modelar las diferentes operaciones para
administrar una entidad de informacién, tales como crear, leer, cambiar y

eliminar o dar de baja.

» CRUD Parcial: indica que en caso de que solo algunas de las cuatro
operaciones sean simples mientras que otras son complejas, se puede agrupar
las operaciones simples en un caso de uso y dejar las otras modeladas como
un caso de uso separado. (22)

1.6 Disefio del sistema.

Segun Pressman, el disefio del software es realmente un proceso de muchos pasos
pero que se clasifican dentro de uno mismo. En general, la actividad del disefio se
refiere al establecimiento de las estructuras de datos, la arquitectura general del
software, representaciones de interfaz y algoritmos. El proceso de disefio traduce

requisitos en una representacion de software. (23)

Objetivos del disefio: (23)

» Descomponer el sistema en subsistemas.
¢ Identificar la arquitectura software.

» Determinar las relaciones entre componentes.
e Identificar las dependencias entre componentes y determinar los

mecanismos de comunicacion entre componentes.

» Especificar las interfaces entre los componentes.

e Interfaces bien definidas para facilitar la prueba y comunicaciéon entre

los componentes.
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1.6.1 Patrones de disefio

Un patron de disefio constituye la compilacion de la experiencia de muchas personas
durante el desarrollo de diversos software. Es una solucion estandar para problemas
comunes de programacion. Estos resuelven problemas de disefio especificos y hacen
gue el disefio sea flexible y reusable.

Patron MVC (Modelo - Vista - Controlador).

El principal objetivo del patron MVC es tratar de realizar un disefio que desacople la
vista del modelo, con la finalidad de mejorar la reusabilidad. De esta forma las
modificaciones en las vistas impactan en menor medida en la légica de negocio o de
datos.

Elementos del patrén MVC:

» Modelo: representa las estructuras de datos, la l6gica de la aplicacién, que se
encuentra inmersa en los datos. Las clases del modelo contendran funciones
que ayudaran a recuperar, insertar y actualizar informaciéon en la base de
datos.

» Vista: hace referencia a la interfaz de usuario, a la presentaciéon de la
informacién. Normalmente serd una pagina web, pero, una vista también puede
ser un fragmento de una pagina como un encabezado o un pie de pagina.

» Controlador: sirve como un intermediario entre el Modelo, la Vista y cualquier
otro recurso necesario para procesar la peticion HTTP y generar una pégina

web.

Al aplicarse este patrén la vista maneja la visualizacion de la informacion, el modelo
administra el comportamiento y los datos del dominio de aplicacién y el controlador

actua de intermediario entre la vista y el modelo.

Patrones GRASP

Estos patrones describen los principios fundamentales de disefio de objetos para la
asignacion de responsabilidades.

Existen 5 patrones GRASP principales, los cuales son:

» Experto: La funcion de este patron es asignar una responsabilidad al experto
en informacion, o sea la clase que cuenta con la informaciéon necesaria para
cumplir la responsabilidad. La responsabilidad de realizar una labor es de la
clase que tiene o puede tener los datos involucrados (atributos), por tanto una

clase contiene toda la informacidén necesaria para realizar la labor que tiene
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>

encomendada. Este patrén se evidencia en las clases Model o Modelo, ya que
ésta es la que dispone de toda la informacién para realizar las operaciones
asignadas.

Creador: Este patrén como su nombre lo indica es el que crea y guia la
asignacion de responsabilidades relacionadas con la creacion de objetos.

» Alta cohesion: La cohesion es una medida de la fuerza con la que se relacionan

las clases y el grado de focalizacion de las responsabilidades de un elemento.
Cada elemento del disefio debe realizar una labor Gnica dentro del sistema, no
desempeiiada por el resto de los elementos y auto-identificable. Una clase con
baja cohesion hace muchas cosas no relacionadas, es decir, hace demasiado
trabajo.

Bajo acoplamiento: El acoplamiento es una medida de la fuerza con que un
elemento depende de otros. Este patr6n es un principio que asigna la
responsabilidad de controlar el flujo de eventos del sistema a clases
especificas. Esto facilita la centralizacion de actividades (validaciones y
seguridad). Una clase con bajo acoplamiento no depende de muchas otras,
esto implica un bajo impacto del cambio e incremento de la reutilizacién.
Controlador: Normalmente un controlador delega en otros objetos el trabajo
que se necesita hacer; coordina o controla la actividad, no realiza mucho
trabajo por si mismo. Asigna una responsabilidad de recibir o manejar un
mensaje de evento del sistema a una clase. Este patrén se aplica en las clases
Controller o Controladora, ya que funciona como intermediaria entre la interfaz

y el dominio.

Ventajas de los patrones de disefio:

>

YV V VYV V

Facilitan la localizacion de los objetos que formaran el sistema.
Facilitan la determinacién de la granularidad adecuada.
Especifican interfaces para las clases.

Especifican implementaciones (al menos parciales).

Facilitan el aprendizaje y la comunicacion entre programadores y disefiadores.

1.7 Metodologias, lenguajes y herramientas.

1.7.1

Modelo de desarrollo orientado a componentes.

Para el desarrollo del proceso Servicio para el Sistema de Administracion de

Relaciones con el Cliente se aplica el modelo de desarrollo orientado a componentes,

20



Capitulo 1: Fundamentacion tedrica

el cual fue definido por el Centro de Informatizacién de la Gestion de Entidades
(CEIGE). Este modelo se utiliza en todos los proyectos pertenecientes al centro.
Ademas, se tiene una definicibn clara y precisa de las actividades que deben
desarrollar los roles que se ven involucrados en el desarrollo de la solucion y los
artefactos que deben generar en cada una de las etapas definidas.

El desarrollo de software basado en componentes tiene como objetivos reducir el
tiempo de trabajo, el esfuerzo que requiere implementar una aplicacion y los costos del
proyecto para incrementar el nivel de productividad de los grupos desarrolladores sin
incurrir en grandes gastos.

Una caracteristica muy importante a tener en cuenta para la aplicacion de este modelo
es que usandolo se puede integrar lo mejor de las tecnologias para desarrollar una
aplicacion de manera personalizada, a la medida de las necesidades del cliente. Esto
permite a los desarrolladores y a la entidad adquirir las tecnologias que mas se
adapten a sus necesidades y no incurrir en gastos de licenciamiento o soporte y
actualizacion de las grandes soluciones, ya que muchas de estas tecnologias son
gratis y existen bajo la premisa de Software Libre y GNU. (24)

Las principales actividades y artefactos que se realizan para realizar el andlisis y
disefio son (31):

Tabla 2: Actividades y artefactos del modelo de desarrollo.

No | Actividades Artefactos

1. | Identificacién de procesos Modelo de procesos

Descripcién de procesos

2. | Validacién de procesos -

3. | Identificacién de requisitos Especificacion de requisitos
Prototipos de interfaz de usuario
Modelo conceptual

4. | Validacion de requisitos -

Taller de analisis Diagrama de componentes

Agrupacion de requisitos por componentes

6. | Disefio del modelo de datos Modelo de datos

Descripcion del modelo de datos

7. | Disefo de clases Diagrama de clases

1.7.2 Notacion de modelado de procesos de negocio BPMN.
BPMN es una notacion grafica que describe la légica de los pasos de un proceso de

negocio. Esta notacion ha sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia de
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los procesos y los mensajes que fluyen entre los participantes de las diferentes
actividades. BPMN proporciona un lenguaje comdn para que las partes involucradas
puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De esta forma
define la notacién y semantica de un BPD 11, el cual es un diagrama disefiado para
representar graficamente la secuencia de todas las actividades que ocurren durante un
proceso, incluye ademas toda la informaciébn que se considera necesaria para el
andlisis. Para el modelado de los procesos de negocio se utilizé la notacion BPMN, ya
gue es un estandar internacional de modelado de procesos, por tanto permite modelar
los procesos de una manera unificada y estandarizada logrando un entendimiento

entre todas las personas de una organizacion. (25)

1.7.3 Lenguaje Unificado de Modelado UML.

UML es el lenguaje de modelado de sistemas de software mas conocido y utilizado en
la actualidad. Prescribe un conjunto de notaciones y diagramas estandar para modelar
sistemas orientados a objetos, y describe la semantica esencial de lo que estos
diagramas y simbolos significan.

Para realizar el andlisis y disefio del proceso Servicio para el Sistema de
Administracién de Relaciones con el Cliente se utiliza UML, ya que el uso de este
lenguaje visual facilita la asimilacion y entendimiento de los procesos por parte del

equipo de desarrollo. (26)

1.7.4 Herramienta CASE.

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: andlisis y disefio orientados a objetos,
construccioén, 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, de componente, de estado, entre
otros. Esta herramienta permite ademas realizar el disefio de los prototipos no
funcionales asi como la realizacion de los diagramas de procesos de negocio. Debido
a las ventajas que ofrece Visual Paradigm y por ser una herramienta multiplataforma

se decide utilizarlo como herramienta CASE.

1.7.5 Herramienta libre parala gestion de requisitos OSRMT

Es una herramienta de software libre pensada para asistir en todo el ciclo de vida del
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desarrollo del software. Permite la descripcibn avanzada de diversos tipos de
requisitos y garantiza la trazabilidad entre todos los documentos relacionados con la

Ingenieria de Requisitos (procesos de negocio, requisitos, componentes).

Las funcionalidades ofrecidas por la herramienta son:
» Gestidn de requisitos.
Trazabilidad entre todos los documentos de trabajo.
Personalizacion y configuracion.
Gestion de la configuracion.

Gestion de usuarios.

YV V VYV V V

Informes y estadisticas.

Debido a las grandes ventajas y funcionalidades que tiene OSRMT se decidio utilizarla

como herramienta para la gestidn de los requisitos en el desarrollo del software.

1.7.6 Lenguaje de programacion Python

Python es un lenguaje independiente de plataforma y orientado a objetos, preparado
para realizar cualquier tipo de programa, desde aplicaciones Windows a servidores de
red o incluso, paginas web. Es un lenguaje interpretado, lo que significa que no se
necesita compilar el cédigo fuente para poder ejecutarlo, lo que ofrece ventajas como
la rapidez de desarrollo e inconvenientes como una menor velocidad. El principal
objetivo que persigue este lenguaje es la facilidad, tanto de lectura, como de disefio.
(27)

Caracteristicas
» Lenguaje de alto nivel.
Interpretado (script).
Implementado en C (Jython, IronPython, Pypy).

Multiplataforma.

YV V VYV V

Multiparadigma: programaciéon OO, estructurada o funcional. (33)

Ventajas
» 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
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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 pueden desarrollar, como Unix,
Windows, OS/2, Mac.
Ademaés, Python es gratuito, incluso para propdsitos empresariales. (27)

1.7.7 XML

XML (lenguaje de marcas extensible), es un metalenguaje extensible de etiquetas, que
con todas las tecnologias relacionadas, representa una manera distinta de hacer las
cosas, mas avanzada, cuya principal novedad consiste en compartir los datos con los
gue se trabaja a todos los niveles, por todas las aplicaciones y soportes. Asi pues, el
XML juega un papel muy importante en el mundo actual, debido a que es la tecnologia

que permitira compartir la informacion de una manera segura, fiable y facil.

Las principales caracteristicas que pudieran definir al XML son: (28)

» Es una arquitectura mas abierta y extensible. No se necesita versiones para
que pueda funcionar en futuros navegadores.

» Mayor consistencia, homogeneidad y amplitud de los identificadores
descriptivos del documento con XML.

» Integracién de los datos de las fuentes mas dispares. Se puede hacer el
intercambio de documentos entre las aplicaciones tanto la propia PC como en
una red local o extensa.

» Datos compuestos de mdltiples aplicaciones. La extensibilidad y flexibilidad de
este lenguaje permite agrupar una amplia variedad de aplicaciones, desde
paginas Web hasta bases de datos.

» Gestién y manipulacion de los datos desde el propio cliente web.

» Se permitird un comportamiento mas estable y actualizable de las aplicaciones
Web.

1.7.8 Sistema Gestor de Base de Datos PostgreSQL

Se denomina Sistema Gestor de Base de Datos (siglas: SGBD) al conjunto de
programas que permiten definir, construir y mantener una base de datos, asegurando
su integridad, confidencialidad y seguridad.

El servidor de base de datos que se va a utilizar para la implementacion del proceso

Servicio para el sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente es
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PostgreSQL, ya que es un servidor de base de datos relacional, libre. (28) Se destaca
en ejecutar consultas complejas, consultas sobre vistas, subconsultas y joins de gran
tamafnio.

Como toda herramienta de software libre, PostgreSQL tiene entre otras ventajas (29):

Cuenta con una gran comunidad de desarrollo en Internet.
Su cadigo fuente esté disponible sin costo alguno.
Es multiplataforma.

Fue disefiado para ambientes de alto volumen.

YV V VYV V V

Tiene mejor soporte para vistas, procedimientos almacenados en el servidor,
transacciones, almacenamiento de objetos de gran tamafio y ademas tiene

ciertas caracteristicas orientadas a objetos.

1.8 Conclusiones parciales.
Al concluir el presente capitulo se han dejado evidenciadas sobre las bases tedricas
gue sustentaran la solucién del problema planteado. Luego de un profundo y detallado
estudio de los principales sistemas CRM se llega a las siguientes conclusiones:
» Tras el analisis realizado a los sistemas CRM estudiados en el presente
capitulo se concluyé que las funcionalidades que estos poseen no se ajustan a
los métodos de trabajo de las empresas cubanas, por lo que es necesario

realizar un analisis que garantice el disefio del software para este proceso.

» Informatizar el proceso Servicio, ya que constituye una necesidad para el buen
manejo de los bienes y servicios que se le brindan a los clientes en las
entidades del pais, incrementando las posibilidades de fidelizar al cliente con la

empresa.

» Sustentar las bases para comenzar el desarrollo del subsistema Servicio

tomando como base el sistema OpenERP.
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Capitulo 2: Solucién propuesta. Andlisis del sistemay validacion.

2.1 Introduccidn

En el presente capitulo se realiza un estudio del negocio actual. Se analiza el proceso
Servicio para el Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente, generando
artefactos como: mapas de procesos de negocio, descripcion de los procesos y el
modelo conceptual. También se listan todos los requisitos funcionales que fueron
identificados mediante técnicas de captura como la Tormenta de ideas y las
Entrevistas. Se especifican los requisitos realizando por cada uno de ellos las
interfaces de usuario. Finalmente se realiza una breve explicacién de las técnicas
utilizadas en la validacion de los requisitos y los resultados obtenidos con su
aplicacion.

2.2 Modelo de procesos del negocio

Para lograr una mayor comprension de los procesos de negocios, se realizé la
identificacion de los procesos por parte de especialistas funcionales. Luego de tener
identificados los procesos fueron refinados por un grupo de analistas, obteniendo un
mapa de procesos donde se detallan los procesos principales por niveles, realizando
una matriz por cada nivel, en la que representan los artefactos de entradas y salidas

de cada uno de estos procesos Y sus relaciones. Los procesos identificados fueron:

» Atencion al cliente.
» Medicion de la calidad percibida.
» Soporte.

2.2.1 Mapade procesos.

El mapa de procesos impulsa a la organizacién a poseer una vision mas alla de sus
limites geogréficos y funcionales, mostrando como estan relacionadas sus actividades
con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Para mayor informacion

ver Anexo 1y 2.

Mapa del proceso de negocio Servicio.

Tabla 3: Mapa de los procesos de negocio de nivel 1.

N° | Nombre del proceso | Breve descripciéon del proceso | Nivel | Proceso padre
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Atencion al cliente

Administrar la Informacion de los
clientes recopilando los datos de,
preferencias, comportamientos,
tanto si es un cliente de la
empresa como si es un cliente

potencial.

Servicio

Medicion de la calidad
percibida

Evaluar la calidad de Ilos
productos y servicios ofertados
por la empresa y disefar los
métodos adecuados que
posibiliten la obtencion de los

datos necesarios para ello.

Servicio

Soporte

Garantizar la continuidad del
servicio y retencion del cliente,
automatizando los pedidos de
servicio, las solicitudes de
devoluciones, reparaciones e

informacion.

Servicio

Tabla 4: Mapa de los procesos de negocio de nivel 2.

NO

Nombre del proceso

Breve descripcién del proceso

Nivel

Proceso padre

Informacion de bienes

y servicios

Brindar al cliente informacién
veraz y oportuna de los bienes y
servicios ofertados en la entidad,
asi como la atencibn a las

solicitudes de los mismos.

Atencion al

cliente

Gestion de

incidencias

Gestionar las guejas 0
reclamaciones que puedan tener
los clientes sobre un producto o

servicio que le fue ofertado.

Atencion al

cliente

Grado de satisfaccion

del cliente

Evaluar la calidad de Ilos
productos y servicios ofertados
por la empresa y disefiar los
adecuados

métodos que

posibiliten la obtencion de los

Medicion de la
calidad

percibida
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datos necesarios para ello.

Asistencia técnica

Proporcionar conocimientos
especializados, no patentables,
el
de

comercializacion, de prestacion

gue sean necesarios en

proceso productivo,
de servicios o cualquier otra

actividad realizada por el usuario.

Soporte

Devoluciones y

Reparaciones

Proporcionar  funciones para
gestionar todas las actividades
necesarias para reparar O
devolver productos destinados a
los clientes, desde registrar la
solicitud de reparacion del cliente
hasta emitir la factura al cliente

por los servicios prestados.

Soporte

Flujo de Procesos

Servicso

Inventano

Capial He

Configuracicn

Catdlogo de productos

Perfil de cliente: Fichp comercial  Requisifos legales

=21

Parte de reclamaciones

Comunicacion intema/Externs

Aralisss de tendencias

Ardlisis de informacica

A 5B

Parte de reciamaciones

! Cuestionario de satisiaccion del ciente

res ce a

Indicadores de satisfaccidn de clientes

M
(7

de

d Chentes y proveedores

Figura 1: Flujo de procesos.
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2.2.2 Descripcion de procesos de negocio.

Breve descripcién del proceso Atencidn al cliente.

El proceso de Atencidn al Cliente tiene como objetivo coordinar y ejecutar las acciones
correctivas y preventivas tendientes a satisfacer las inquietudes presentadas por los
clientes. Este proceso tiene como subprocesos: Informacion de bienes y servicios y

Gestion de incidencias.

Subproceso Informacion de bienes y servicios.

El subproceso Informacion de bienes y servicios consiste en que la empresa debe dar
a conocer a los clientes los productos y servicios que brindan: usos, caracteristicas,
precios, sistemas de pago, plazos. Esto forma parte de la informacién basica que se le
da a un cliente para que este conozca todo lo relacionado con los bienes y servicios
gque desea obtener de la empresa. Este subproceso comienza cuando el cliente solicita
informacion sobre los productos y servicios que la empresa les brinda, luego se

registra y se procesa la informacion y se le envia al cliente.

Cliente Empresa

Registrar pedido
de informacion

[Solicitar informacién} -—t+--=-D

[Proccsar informacién]
[Enviar informacion ]

v

[Recibir informacién]& e —

Figura 2: Diagrama del subproceso Informacion de bienes y servicios.
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Para obtener mayor informacion sobre este proceso de negocio, consultar Anexo 3.

Subproceso Gestién de incidencias.

El subproceso Gestidon de incidencias consiste en registrar las incidencias realizadas
por los clientes, una vez registrada se verifica si se le puede dar respuesta a la
incidencia por el responsable de atenderla, luego se tramita y se revisa la incidencia
por los responsables de la empresa y se le informa al cliente por el estado en que esta
su incidencia. Las incidencias pueden ser asociadas a tareas y entregables durante la
ejecucion de un proyecto. El formato de la Incidencia puede ser adaptado a las

necesidades especificas del proceso que se esta ejecutando en ese momento.

Cliente Responsable

Incidencid}Registrada)

= Reportar Registrar
incidencia Incidencia

Incidencia[Creada)

A

Asignar incidencia

Incidencia[Asignadal

Incidencia{Tramitada]

Si ¢ Puede dar respuesta?

Atender
incidencia

Tramitar
Incidencia

Y

........ -- ({Informar al cliente

Manifestar estado
de satisfaccion

Figura 3: Diagrama del subproceso Gestién de incidencias.

Para obtener mayor informacion sobre este proceso de negocio, consultar Anexo 4.

Breve descripcién del proceso Medicién de la calidad percibida.

El proceso Medicion de la calidad percibida tiene como objetivo evaluar la calidad de
los productos y servicios ofertados por la empresa y disefiar los métodos adecuados
gue posibiliten la obtencion de los datos necesarios para ello. Este proceso tiene como
subproceso: Grado de satisfaccion del cliente.
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Subproceso Grado de satisfaccion del cliente.

El subproceso engloba todas las actividades asociadas a la obtencion de la
informacién sobre la satisfacciéon de los clientes, asi como la utilizacion de dicha
informacién, finalizando con su valoracion, de manera que se pueda conocer la
capacidad de la organizacion para satisfacer las expectativas y requisitos de los
clientes. El subproceso comienza cuando el responsable de calidad recopila toda la
informacion referente a: Comunicaciones con los Clientes, Reclamaciones de Clientes
y Cuestionarios enviados a los clientes para evaluar su grado de satisfaccion. Los
Cuestionarios de Satisfaccion del cliente serdn entregados a los clientes con el
objetivo de conocer las posibles deficiencias en relacion con los servicios. Previamente
al envio del cuestionario, la empresa en colaboracion con el responsable de calidad
definira el nivel de satisfaccion deseado, con el objetivo de conocer posteriormente si
tal nivel ha sido alcanzado.

Los cuestionarios de satisfaccién devueltos por los clientes, seran analizados por parte
del responsable de calidad. Una vez obtenidos los datos, la empresa en colaboracién
con el responsable de calidad analizaran los resultados obtenidos, registrando si el
nivel de satisfaccién previamente fijado fue conseguido o no. En caso de no haber sido

alcanzado y siempre que sea viable, se analizaran las causas de dicha insatisfaccion.

Cliente Responsable de calidad Empresa

Obtener informacion
B Cuestionario[Creado]
|
|

C de Sa ; on del IR ] ——mmmmmm e mmmmm -4 - D[Deﬁmr nivel de satisfaccion dclchcnle]

Y

- e Enviar cuestionarios a
Recibircuestionarios K -------q------------- - - e m e mmmmmmm e mmmm— =@ T T e .
los clientes .
Lo ‘
y
Devolver cuestionarios

Cuestionario [Completado]

Cuestionario[Enviado]

o D[Anahzar ineficiencias y programa de me;omj

¢ Criterios de valoracion alcanzados?

Figura 4: Diagrama del subproceso Grado de satisfaccion del cliente.

Para obtener mayor informacion sobre este proceso de negocio, consultar Anexo 5.
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Breve descripcién del proceso Soporte.

El proceso Soporte tiene como objetivo disminuir el tiempo de espera por una
reparacion o devolucion, resolver las inquietudes de los clientes sobre la operacién y
mantenimiento de los productos ofertados por la empresa y brindar capacitaciones a
los clientes de la empresa. Este proceso tiene como subprocesos: Asistencia Técnica

y Devoluciones y Reparaciones.

Subproceso Asistencia Técnica.

El subproceso Asistencia Técnica consiste en proporcionar mantenimiento preventivo y
correctivo de emergencia a los productos que los clientes reporten con defectos y
evaluar y controlar los servicios de mantenimiento que ofrezcan los proveedores como
garantia de servicio. Comienza cuando el cliente solicita la orden de servicio a la
empresa. Termina con la entrega del equipo reparado y la firma de conformidad del

cliente.

Cliente Especialista

Solicitar servicio de I Registrar solicitud de
asistencia técnica servicio

Y

Determinar que tipo de asistencia
técnica se realizara

Solicitud[Creada]

Realizar asistencia
técnica

Figura 5: Diagrama del subproceso Asistencia técnica.

Para obtener mayor informacion sobre este proceso de negocio, consultar Anexo 6.

Subproceso Devoluciones y reparaciones.
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El subproceso Devoluciones y reparaciones consiste en proporcionar una amplia gama
de funciones para gestionar todas las actividades necesarias para reparar productos
destinados a los clientes, desde registrar la solicitud de reparacién del cliente hasta
emitir la factura al cliente por los servicios prestados. El subproceso comienza cuando
el cliente solicita el tipo de servicio post-venta que desea obtener, luego de registrar la
solicitud se verifica si el pedido del cliente esta dentro del contrato. Se soluciona el tipo
de servicio solicitado por el cliente, se cierra la solicitud y se le informa al cliente sobre

el pedido realizado.

Cliente Empresa

Solicitud{Registrada]

[>‘ Registrar solicitud
A Solicitud [Cénsultada]

¢ Se encuentra dentro del contrato?

Solicitud[Creada]

Si

Solucionar solicitud

SolicituCermrada)

¢ Solicitud resuelta?

) 4

Recibir informacion - - = = Qlnformar al cliente C‘.'\r.mr
solicitud

Figura 6: Diagrama del subproceso Devoluciones y reparaciones.

Para obtener mayor informacion sobre este proceso de negocio, consultar Anexos 7.

2.3 Modelo conceptual.
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El Modelo Conceptual es un artefacto de gran importancia pues en él se realiza una
representacion de los conceptos que han sido utilizados a lo largo de todo el proceso
de negocio. Explica los conceptos mas significativos en el dominio del problema al
igual que la descripcién de los mismos.

El modelo conceptual se describe mediante diagramas UML, especificamente
mediante diagramas de clases conceptuales significativas en el dominio del problema.
Su principal objetivo es ayudar a los implicados en el desarrollo del producto en el uso
de un vocabulario comun que posibilite una mejor comprension entre ellos, para poder
entender y describir las clases méas 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. (30)

El Modelo Conceptual propuesto consta de 12 conceptos, cada uno con sus atributos y

relaciones de dependencia, el mismo se muestra a continuacion:

Cliente Empresa Producto Servicios
-nombre -nombre -nombre -tipo de servicio
-identificador -director -No. de serie -datos del cliente

5 & > o oferta ; s
-direccion tiene [-direccion -tipo de producto -datos del especialista
-correo electronico 1.[*teléfono 1.." |-marca -cantidad de productos
-teléfono - -fax 1 -modelo -alcance
-fax -correo electronico -fecha de compra -tiempo
-ingresos -presupuesto -precio de costo -detalles
-presupuesto -ingresos -precio de venta -precio

-tiempo de garantia
0.° 1" 153 e
realiza brinda
10 e brinda es un
Incidencias Informacion es un
-identificador de incidencia | |-informacion de servicios Reparacion Devolucion Asistencia Técnica
-datos del cliente -?nformac:nc’)n de productos P, Eadia de b devoludon
-d‘atos dgl rf:ospopsable -fnformac?n de la emgresa . -fecha de la reparacion | |-via de devolucion
-tipo df’ nq?ncnaa -informacion de atencion al cliente -fecha de entrega crotivos
-descripcion
-fecha del registro 0.+ 1 g
-fecha de cierre 1 ek
.servicio afectado es un Responsable
-procedencia es un Queja Reclamacion -nombre
G -objeto de reclamacion ~departamento
-prioridad .astado -telefono
.tipo -direccion par}tx:.ular
-seguimiento -correo electronico
-cargo

Figura 7: Modelo conceptual.

2.4 Requisitos funcionales
2.4.1 Técnicas utilizadas para la recopilacién de requisitos.
Para poder obtener los requisitos funcionales se hizo necesario emplear técnicas que

permitieran identificarlos. Las técnicas utilizadas fueron:

Entrevistas periddicas con los funcionales: se realizaron entrevistas a especialistas

funcionales de empresas con amplio conocimientos en el tema, como DESOFT,
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ALBET y la empresa de Correos de Cuba. Para mayor informacion consultar Anexo
10.

Tormenta de ideas: esta técnica fue aplicada mediante la realizacién de reuniones y
talleres con todos los integrantes del proyecto, donde se debatieron ideas sobre cada

uno de los posibles requisitos que se fueron identificando.

Sistemas existentes: esta técnica se utiliz6 en los analisis de varios sistemas
existentes, con el objetivo de analizar sus principales caracteristicas y las nuevas
ideas que pueden surgir de las salidas que tienen estos sistemas. Entre los principales
sistemas estudiados se encuentra el AvilaQuid, el OpenERP y el Sugar CRM.

2.4.2 Listado de requisitos funcionales
Luego de aplicar las técnicas para la obtencién de requisitos, se obtuvieron los
requisitos funcionales definidos para la realizacion del subsistema Servicios para el
Sistema de Administracién de Relaciones con el Cliente.
RF 1. Gestionar tipos de incidencia

RF 1.1 Adicionar tipo de incidencia.

RF 1.2 Modificar tipo de incidencia.

RF 1.3 Eliminar tipo de incidencia.

RF 1.4 Buscar tipo de incidencia.

RF 1.5 Listar tipo de incidencia
RF 2. Gestionar tipos de asistencia técnica

RF 2.1 Adicionar tipo de asistencia técnica.

RF 2.2 Modificar tipo de asistencia técnica.

RF 2.3 Eliminar tipo de asistencia técnica.

RF 2.4 Listar tipo de asistencia técnica.

RF 2.5 Buscar tipo de asistencia técnica.
RF 3. Gestionar incidencias.

RF 3.1 Adicionar incidencia.

RF 3.2 Modificar incidencia.

RF 3.3 Buscar incidencia.

RF 3.4 Eliminar incidencia.

RF 3.5 Listar incidencias
RF 4 Gestionar devoluciones.

RF 4.1 Adicionar devolucion.

RF 4.2 Modificar devolucién.
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RF 4.3 Eliminar devolucion.
RF 4.4 Buscar devolucion.
RF 4.5 Listar devoluciones.

RF 5. Gestionar reparaciones.
RF 5.1 Adicionar reparacion.
RF 5.3 Modificar reparacion.
RF 5.4 Eliminar reparacion.
RF 5.2 Buscar reparacion.
RF 5.5 Listar reparaciones.

RF 6 Gestionar asistencia técnica.
RF 6.1 Adicionar asistencia técnica.
RF 6.2 Modificar asistencia técnica.
RF 6.3 Eliminar asistencia técnica.
RF 6.4 Buscar asistencia técnica.
RF 6.5 Listar asistencia técnica.

Salidas del sistema

RF 7 Mostrar asistencias técnicas realizadas en un periodo

RF 8. Mostrar grado de satisfaccion del cliente en un periodo.

RF 9 Mostrar cantidad de reparaciones por producto en un periodo.
RF 10 Mostrar cantidad de incidencias por cliente

RF 11 Mostrar devoluciones realizadas por cliente

2.4.3 Especificaciones de los requisitos

La especificacion de los requisitos es una version completa del comportamiento del
sistema que se va a desarrollar. Entre los requisitos mas significativos del cliente se
encuentran las agrupaciones de requisitos: Gestionar incidencias, Gestionar
devoluciones, Gestionar reparaciones y Gestionar asistencia técnica. A continuacién
se muestra la especificacion de la agrupacion Gestionar incidencias, el resto de las

especificaciones se encuentran en el anexo 6.

Gestionar incidencias

En el requisito Gestionar incidencias se gestionan todo tipo de incidencias que los
clientes realicen, con el objetivo de conocer cuéles son sus quejas, reclamaciones, no
conformidades o0 sugerencias, y asi brindarle un servicio a la altura de sus

expectativas.
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Especificacion de requisito Adicionar incidencia.

Precondiciones Debe existir un listado de los clientes que realicen las
incidencias.

Flujo de eventos

Flujo basico

1 Se introducen los datos de las incidencias:

Identificador

Prioridad de la incidencia

Descripcién de la incidencia

Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia

Fecha de cierre de la incidencia

Servicio afectado

Procedencia

Via

Prioridad

El sistema valida 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 una nueva incidencia.

Flujos alternativos

Flujo alternativo 4.a Informacion errénea

abhwnN

1 El sistema sefiala los datos erréneos y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
3 Volver al paso 2 del flujo basico.
Pos-condiciones
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 cancela la accién
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 CIG-CRM-N-i2201.
Relaciones Requisitos N/A

Incluidos

Extensiones N/A
Conceptos Incidencia Visibles en la interfaz:

Identificador

Prioridad de la incidencia
Descripcion de la incidencia
Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia
Servicio afectado

Procedencia

Via

Prioridad
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Nombre del cliente
Direccion del cliente
Identificador del cliente

E-Mail
Teléfono
Nombre del responsable
Cargo
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Especificacion de requisito Buscar incidencia.

Precondiciones Se ha registrado al menos una incidencia en el sistema
Flujo de eventos
Flujo basico

1 Se insertan los criterios de busqueda:
Nombre del cliente

2 El sistema muestra un listado de las solicitudes que cumplen los criterios de busqueda
especificados. Se muestran:
Identificador

Prioridad de la incidencia
Descripcién de la incidencia
Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia
Servicio afectado

Procedencia

Via

Prioridad
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 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual CIG-CRM-N-i2201.
Relaciones Requisitos N/A

Incluidos

Extensiones N/A
Conceptos Incidencia Visibles en la interfaz:

Identificador

Prioridad de la incidencia
Descripcion de la incidencia
Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia
Servicio afectado

Procedencia

Via
Prioridad
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
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pendientes

Especificacion de requisito Modificar incidencia.

Precondiciones Se ha registrado al menos una incidencia en el sistema.
Flujo de eventos
Flujo basico

1 Se selecciona la solicitud a modificar.
2 El sistema muestra y permite editar los datos de la incidencia.
3 Se introducen los datos de la incidencia.

Identificador

Prioridad de la incidencia

Descripcién de la incidencia

Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia

Fecha de cierre de la incidencia

Servicio afectado

Procedencia

Via

Prioridad

El sistema valida 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 modificaron los datos de la incidencia.
Flujos alternativos

Flujo alternativo 5.a Informacién errénea

~N o o~

1 El sistema sefiala los datos erréneos y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
3 Volver al paso 4 del flujo basico.
Pos-condiciones
1 N/A
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
N/A

Flujo alternativo *.a El usuario cancela la accién
Concluye el requisito.
Pos-condiciones
No se registran las modificaciones realizadas.
Validaciones
Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual CIG-CRM-N-i2201.

Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones N/A
Conceptos Incidencia Visibles en la interfaz:
Identificador

Prioridad de la incidencia
Descripcion de la incidencia
Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia
Servicio afectado

Procedencia

Via
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Prioridad Nombre del cliente
Direccion del cliente
Identificador del cliente
E-Mail
Teléfono
Nombre del responsable
Cargo
Utilizados internamente:
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Especificacion de requisito Eliminar incidencia.

Precondiciones Se ha registrado al menos una incidencia en el sistema
Flujo de eventos

Flujo basico

Se selecciona la incidencia a eliminar.

El sistema verifica que se pueda eliminar la incidencia.
Se solicita confirmacion para eliminar la incidencia.

Si el usuario confirma se elimina la incidencia.

El sistema confirma la eliminacion.

Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 Se elimind la incidencia.

Flujos alternativos

Flujo alternativo 3.a La incidencia no se encuentra registrada.

o0 WNE

1 El sistema notifica por qué no puede eliminarse la incidencia.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo *.a El usuario cancela la accién
1 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 No se elimina la incidencia.
Validaciones
1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual CIG-CRM-N-i2201.
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones N/A
Conceptos Incidencia Visibles en la interfaz:

Identificador de la incidencias.
Utilizados internamente:
Prioridad de la incidencia
Descripcion de la incidencia
Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia
Servicio afectado

Procedencia

Via
Prioridad
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes
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Especificacion de requisito Listar incidencias.

Precondiciones Se ha registrado al menos una incidencia en el sistema.
Flujo de eventos
Flujo basico
1 El sistema muestra un listado de las incidencias. Se muestran:
Identificador

Prioridad de la incidencia
Descripcién de la incidencia
Tipo de incidencia

Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia

Prioridad
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
Extensiones N/A

Conceptos Incidencia Visibles en la interfaz:
Identificador
Prioridad de la incidencia
Descripcidn de la incidencia
Tipo de incidencia
Fecha de inicio de la incidencia
Fecha de cierre de la incidencia
Prioridad

Requisitos N/A

especiales

Asuntos N/A

pendientes

Para acceder al resto de las especificaciones de requisitos consultar Anexo 8.

2.4.4 Prototipos de interfaz de usuario.
Para tener una idea de como quedaria el proceso Servicio, a continuacién se muestra

el Prototipo de interfaz principal de dicho proceso.
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=+ 1, Médulo Servicio
[+ | Atencién al cliente
i @ Informacion de bienes y servicios

Gestionar incidencias | Gestionar asistencia técnica | Gestionar reparaciones | Gestionar devoluciones

@ Gestionar incidencias Productos que oferta la empresa Servicios gue brinda la empresa
E} “' Medicion'eild candad‘ 3 i Electrodomésticos Solucién de incidencias
¢ - Grado de satisfacion del cliente
B 1 Soporte Informéticos Asistencia técnica
-# Gesionar asistencia técnica Eléctricos Devoluciones
“# Gestionar reparaciones Uso comun Reparaciones
-# Gestionar devoluciones
Sitios de interés Noticias relevantes
http: /intranet2.uci.cu Creacion del minimovil
http: //dragones .uci.cu Conferencia de nanotecnologia

http: //seguridad.uci.cu

Figura 8: Prototipo de interfaz principal del proceso Servicio.

(= |, Modulo Servicio ionar incidencias | i i iatécnica | Gestionar i ] Gestionar reparaci I
Atencidn al cliente

~# Informacién de bienes y servicios Nombre del cliente
- # Gestionar incidencias

. Medicion de la calidad

- # Grado de satisfacion del cliente
. Soporte Identificador Tipo de incidencia  Descripcion Fechaderegistro Fechadecierre  Procedencia Prioridad
- # Gesionar asistencia técnica
@ Gestionar reparaciones
@ Gestionar devoluciones

‘ l Buscar l I Adicionar l l Modificar I l Eliminar l

1 o i i o i

Figura 9: Prototipo de interfaz Gestionar incidencia.
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Juan Péerez

El teléfono no marca bien los nimeros. Departamento: Recursos Humano:

569874
Calle 23 #256 entre

iperez@agmail.com

Figura 11: Prototipo de interfaz de usuario Modificar incidencia.
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Para obtener mayor informacién sobre los prototipos de interfaz de usuario, consultar

Anexos 9.

2.45 Patrones de requisitos utilizados

Con el objetivo de determinar los requisitos del subsistema, 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 patrén 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.

2.5 Validacion de los requisitos.

Técnicas de validacion

Los requisitos una vez definidos necesitan ser validados. Esta validacién tiene como
misién demostrar que los requisitos especificados coinciden realmente con el sistema
que el usuario necesita o el cliente desea. Durante la validacibn se examinan las
especificaciones para asegurar que todos los requisitos del sistema han sido
establecidos sin ambigledad, sin inconsistencias, sin omisiones, que los errores
detectados se han corregido, y que el resultado del trabajo se ajuste a los estandares
establecidos para el proceso. Las técnicas que se emplearon para validar los

requisitos identificados y los resultados obtenidos se explican a continuacion:

Revision Técnica Formal (RTF): El equipo de revisién incluye a los analistas del
sistema, a la analista principal del proyecto CRM, al jefe del médulo Servicio y a los
clientes que examinan la especificacion del sistema buscando errores en el contenido
o en la interpretacion, informacion incompleta, inconsistencias, requisitos
contradictorios o requisitos imposibles o inalcanzables. El objetivo de estas revisiones
es encontrar errores durante el proceso. Se realizaron 3 iteraciones de RTF. En la
primera iteracion se tenian definidos un total de 25 RF, de los cuales 4 presentaban
errores en las especificaciones y se comprob6é que aun quedaban requisitos por
identificar. Para la segunda iteracion se habia incrementado el total de RF a 35, de los
cuales 2 presentaban errores en las especificaciones. En la Ultima iteracion se
corrigieron los errores que presentaban las descripciones de los requisitos

Prototipos: Para validar los requisitos se disefié un prototipo de interfaz de usuario por
cada agrupacion de requisitos. Esta técnica permitié verificar que la informacion

transmitida por el especialista funcional habia sido interpretada de forma correcta por
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los analistas del subsistema Servicio, ya que a través de los prototipos €l tenia una
vista inicial de qué es lo que el sistema iba a hacer en cada una de las funcionalidades

identificadas.

Métricas de validacion

Para la validacion de los requisitos por métricas se utiliz6 Especificacion no Ambigua.
Esta permite examinar las especificaciones para asegurar que todos los requisitos del
sistema no presenten ambigiedad. Para la aplicacion de esta métrica se hizo
necesario conocer la cantidad total de los requisitos Rt que se calcula de la siguiente
forma:

Rt = Rf + Rnf

100= 35 +65

Donde:

Rt: total de requisitos.

Rf: cantidad de requisitos funcionales.

Rnf: cantidad de requisitos no funcionales.

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

Se calcula Q1 para calcular la especificidad de los requisitos.

Ql=Rui/Rt

0.95=95/100

Donde:

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

Q1: ausencia de ambigledad.

Luego de aplicar esta métrica quedd demostrado que las interpretaciones de los
revisores coinciden en las especificaciones de los requisitos presentan ausencia de
ambigliedad, es decir, los requisitos responden a una Unica interpretacion, pues el
valor obtenido Q1 = 0.95 y cuanto mas cerca esté de 1 el valor de Q1, menor sera la
ambigliedad de la especificacion.

Posteriormente se solucionaron los detalles que tenian los requisitos permitiendo que
al aplicar nuevamente la métrica diera como resultado Q1 = 1, demostrando la

ausencia de ambiguiiedad en los requisitos.

2.6 Gestion de requisitos
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Matriz de trazabilidad de requisitos

A continuacién se muestra la matriz de trazabilidad de los Requisitos vs Procesos, de
manera que permite conocer qué requisitos seran implementado en qué Procesos, y Si
un requisito sufre cambios, entonces se conocera el entorno en qué se desarrollan los
requisitos. En dicha matriz se aprecia como resultado que todos los requisitos fueron
asociados al menos un Proceso para cubrir una determinada funcionalidad del

Sistema.

>

Generar reporte de semvicio por cliente,

Generar reporte de reparaciones (por productos, por clientes
Generar reportes de devoluciones (por productos, por clientes).
Generar reporte de asistencia técnica efectuada (por fecha, cliente asistido, trabajador que asiste).
Generar reporte de quejas (por fecha, clientes).
Generar reporte de reclamaciones (por fecha, clientes).
Generar reportes de evaluacion de clientes

Generar reporte de grado de respuesta a reclamos.
Generar reportes de grado de satisfaccion del cliente,
Eliminar asistencia técnica.

Modificar asistencia técnica,

Buscar asistencia técnica.

Adicionar asistencia técnica.

Eliminar reparaciones,

Modificar reparaciones,

Buscar reparaciones.

Adicionar reparaciones,

Eliminar devoluciones

Modificar devoluciones

Buscar devoluciones.

Adicionar devoluciones

Cerrar periodo de incidencia,

Aplicar medidas por incidencias,

Asignar nivel de prioridad a la incidencia

Supenvisar incidencia

Responder incidencia.

Denegar Incidencia

Notificar incidencia,

Enviar informacion solicitada,

Procesar informacion de bienes v servicios

Buscar incidencias

Listar incidencias

Eliminar incidencias

Modificar incidencias

Adicionar incidencias

rte Medicion de a calidad percibida  Atencion al cliente

xxxxgi

> > > > >

DI D 2K K D I 2 > 3 > >

I3 2 D 3 2 2 3 2 3 > 2 > >

Figura 12: Matriz de trazabilidad.

2.7 Requisitos no funcionales
Los requisitos no funcionales fueron definidos en conjunto por los analistas y
arquitectos del sistema. A continuacion los requisitos no funcionales que deben cumplir
el proceso Servicio.
Seguridad:

» El sistema manejara la seguridad de acceso y administracion de usuarios

mediante el otorgamiento de privilegios, roles y asignacion de perfiles.
» Todo uso de las funcionalidades del sistema requiere la autenticacion de los

usuarios.
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> El sistema concederd acceso a cada usuario autenticado solo a las

funciones que le estén permitidas, de acuerdo a la configuracion del

sistema.

» El sistema manejard mecanismos de encriptacion para las contrasefnas de

los usuarios.

Hardware:

Servidor Aplicacion

>

YV V V VY

>

Procesador: 3.00 GHZ
RAM: 1GB

Disco duro: 160 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de Red: 1

Servidor de Base de Datos

>

YV V V V

>

Procesador:3.00 GHZ
RAM: 1GB

Disco duro: 160 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de Red: 1

Servidor de Clientes Ligeros

>

YV V V VY

>

Procesador: 3.00 GHZ
RAM: 1GB

Disco duro: 160 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de Red: 1

PC Cliente

>

Procesador: 1.40 GHZ

» RAM: 256 MB (recomendado 512 Mb)

>

Tarjeta de Red: 1

Cliente Ligero

>

Procesador: 2.0 GHZ

» RAM: 256 MB (recomendado 512 Mb)

>

Tarjeta de Red: 1

Idoneidad:
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» El sistema permitird generar reportes estandares en formatos PDF, XSL,
DOC.
» El sistema permitira el manejo de archivos e imagenes.
Interoperabilidad:
» El sistema sera capaz de interactuar con Cedrux mediante WSDL.
Confiabilidad:

Madurez
» Ninguna informacién 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.

» 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

» 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
realizacién debido a la causa original.

> El sistema debera permitir detectar fallos internos y notificar al usuario de la
ocurrencia de estos.

Recuperabilidad ante fallos

» El sistema tendra un servidor de datos de respaldo que se actualizara diario

mediante el sistema Bacula.
Usabilidad:
Comprensibilidad

» Todos los mensajes de error del sistema deberan incluir una descripcién
textual del error.

» El sistema sera una aplicacion web centralizada.

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

Cognoscibilidad

> 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.

» Elidioma de todas las interfaces de la aplicacion sera el espafiol.
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> El sistema sera consistente en el uso de abreviaturas, usara la misma
abreviacion siempre para la misma palabra y nunca en un elemento de
seleccién o mena.

Operabilidad:

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

» Los campos de texto tendrdn 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.

» Las etiquetas contendrdn los términos significativos del concepto que
deseen trasmitir.

» El sistema expondra el menu general desde cualquiera de sus paginas.

» El sistema implementard 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.

Atraccién

» En el sistema no existirdn mas de 3 interfaces para lograr una funcionalidad
completa.

» El sistema diferenciara los mensajes de informaciéon de los mensajes de
error y de advertencia valiéndose de distintos iconos para cada tipo.

» Se colocara un maximo de 10 campos en los formularios del sistema.

» EIl sistema presentard los términos capitalizados, es decir, la primera
palabra tendra su primera letra en mayusculas.

» Latipografia y colores seran estandares en toda la aplicacién.

Eficiencia:
Rendimiento

» El sistema no excedera los 3 segundos de respuesta al efectuar acciones
de cargar un registro (esta cifra no incluye los retardos por concepto de
tréfico de red).

» El sistema no excede los 2 segundos para efectuar acciones de salva de
informacion (esta cifra no incluye los retardos por concepto de trafico de
red).

Utilizacion de recursos

» El sistema interactuara con impresoras para imprimir los diferentes

documentos que genere la aplicacion como respuesta a las funcionalidades

del sistema.
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Mantenibilidad:
Diagnosticabilidad

» El sistema debera poseer un mecanismo de almacenamiento, deteccién y
tratamiento de errores.

» El sistema serd modular, tomando como criterio para la creacion de los
maodulos los macro procesos de negocio identificados.

» El sistema desagregard las funcionalidades por niveles de reutilizacion,
modificacion y/o mantenimiento.

Flexibilidad

» El sistema permitira agregar nuevas funcionalidades o modificar alguna

existente sin romper la estructura y consistencia de los componentes.
Estabilidad

» El sistema estara disponible durante 8 horas, los 7 dias de la semana, los
365 dias del afio.

» El sistema ser4 modular, tomando como criterio para la creacién de los
modulos los macro procesos de negocio identificados, favoreciendo asi la
incorporacién, modificacién o eliminacién de funcionalidades.

Portabilidad:
Adaptabilidad

» El sistema permitira la manipulaciéon de dispositivos externos como las

impresoras.
Instalabilidad

» El sistema podra ser instalado en el ambiente especificado en los requisitos

tecnolégicos para servidores.
Coexistencia

» El sistema interactuard con herramientas ofimaticas y visualizador de
ficheros PDF para la presentacion de los reportes que genere y los ficheros
que importe.

2.8 Conclusiones parciales.

En este capitulo se profundiz6 en el estudio del negocio elaborando los mapas de
mapa de procesos, descripcion de procesos y modelo conceptual. Se identificaron los
requisitos funcionales aplicando técnicas como las Entrevistas, Tormentas de ideas y
Sistemas existentes, las cuales facilitaron la obtencién de los mismos. Se realizaron

los prototipos de interfaz por cada uno de los requisitos, brindando de esta forma una
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vision mas objetiva al cliente de las funcionalidades del futuro sistema. A partir de
estos prototipos y de la Revision Técnica Formal se validaron los requisitos, con el
objetivo de evitar la ocurrencia de errores en proximas etapas de desarrollo del
sistema.
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Capitulo 3. Solucién propuesta. Disefio del sistemay validacion.

3.1 Introduccién

En este capitulo se realiza una propuesta del disefio del subsistema Servicios para el
Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente, generando los artefactos:
diagramas de clases del disefio, diagrama de componentes, descripcion de las clases
del disefio y modelo de datos. También se aplican patrones de disefio que facilitan el
desarrollo de la solucion. Para evaluar el disefio propuesto se utilizan métricas de

software.

3.2 Diagrama de componentes

En el diagrama de componentes se muestran las interacciones y relaciones de los
componentes de un modelo, asi como la organizacion de los componentes del
sistema. Un componente se corresponde con una o varias clases, interfaces o
colaboraciones. Se utilizan para modelar la vista estdtica de un sistema. A

continuacion se presenta el diagrama de componentes propuesto para el desarrollo de

la solucion:
Sistema CRM Inventario
Sendicic 72 <<component>> g]
C ] Inventario
Compraventa roducto
<<component>> a N <<component>> @
Compreventa I @J Devoluc y reparaci
c "
<<component>> gl S<
Asistencia técnica <<companeni>> @
Incidencias Capital Humano
| O <<component>>
\ Trabajadores
Trabajad
Entidades ; negocio
Mercadotecnia Nomencladores del sistema
<<component>> <<component>>
Mercadotecnia Nomencladores

Figura 13: Diagrama de componentes.
A continuacién, 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 llevar a cabo un estudio del mercado, se
ejecutaran actividades que le ayudaran a gestionar fundamentalmente los planes de
mercadotecnia, las campafias y los clientes potenciales de la empresa, elaborando la

ficha comercial.
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Compra/Venta: Se encarga de registrar las solicitudes de compra, los pedidos de
compra, las solicitudes de presupuestos, los pedidos de ventas y oportunidades, asi
como de gestionar los clientes de la empresa.

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.

Inventario: El moédulo de Inventario dentro del sistema Cedrux en su version 1.0,
conforma un gran conjunto de funcionalidades que brindan la posibilidad de acceder y
controlar los productos dentro de un almacén mayorista. La gestion de almacén se
define como el proceso logistico que trata la recepcién, almacenamientos y despachos
de mercancias hasta el punto de consumo, asi como el tratamiento de informacion de

los datos generados.

3.3 Modelo de datos
En el modelado de datos se identifican los objetos de datos y sus relaciones. De forma
especifica define todos los datos que se introducen, se almacenan, se transforman y

se producen dentro de una aplicacion.

( Cliente D A Empresa D @ Servich R - [ Dm“fm : N
- - - [] fecha de devolucion time{7)
jj Identificador numeric(19, 0) i} nombre varchar(255) D tipo de sewvicio varchar(255) D T
(] nombre varchar(255) (] diector varchar(255) (] datos del dente varchar(255) 7] motos arharss)
[] comeo electdnioo  varchar(2S5) {] teléfono integer(10) (] datos del especiaita  varchar(255) \ )
[] teléfono integer(10) B0 [] fax varchar(255) 10| [] cantdad de productos  integer({0) - T \
] fax varchar(255) (] comeo electrnico  varchar(255) (] alcance varchar(255) Freamss -
0] ngusos doutoft) [ posupuesy g0} [ tonpo imef) i o )
{] presupuestos double(10) (] ingresos integer(10) (] detalles varchar(255) [ ctatemtnga  tire)
S Emprosanonbre  varchar(265) [] preco double(10) |
& J
\ | ] _E :hEmpmsammbm | varchar(255) ), ol
I I I
( l%:mmias h @ Responsable b £ Q Productos D @ lnfosfkmm )
{] identficador numeric{19, 0) {] identficador numeric{19, 0) i} No. de serie numeric{19, 0) GHEmpmsmmbm varchary..
(] datos del diente varchar(255) {] nombre varchar(255) (] nomore varchar(255) (] infomacion de productos varchar...
(] datos del responsable  varchar(255) (] departamento varchar(255) ] marca varchar(255) (] infomacion de cientes varchar..
] tipodeindidenca  varchar(255) H | [] teléfono numeric(19, 0) [} modelo varchar(255) (] infomacién de senvicios varchar...
{] descripcion varchar(255) (] direccitn particular varchar(255) (] fechade compra  time(7) (] infomacion de a empresa varchar...
(] fecha de registro time(7) [] correo electiénicn varchar(255) (] predio costo double(10) (] infomacion de a atencion alciente varchar..
{] fecha derre time(7) ] cago varchar(255) {] tlompo de garantia time{7) L
{] procedenda varchar(255) [] Soliiudidentificador  numeric{19,0) {] precioventa double(10)
(] prioridad varchar(255) GHmcmmmmm numeric(19, 0) . J
(] senicio afeciado varchar(255) ¢ J
S Clntodenticador  numec(19, 0
\ : - Reclamacion )
§ T E objeto de reclamacion  varchar(255)
( Quejas ) [ estado varchar(255)
L‘Hlncldencmidonﬂﬁmdor numerc(19, 0 J 04 e Vo)
(] sequimiento varchar(255)

%Incﬂemiasidonﬂﬂmdor numenc(19, 0)
\
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Figura 14: Diagrama de Entidad-Relacion.

3.3.1 Descripciones de las tablas

A continuacién se describen las tablas que conforman el disefio del modelo de datos:

Tabla 5: Descripcién de la tabla Empresa.

Nombre: Empresa

Descripcidn: La tabla almacena los datos de la empresa.

Atributo Tipo Descripcion
nombre Varchar Nombre de la empresa
director Varchar Nombre del director de la
empresa
direccién Varchar Direccion donde radica la
empresa
teléfono Numérico Numero telefénico de la
empresa
fax Numeérico Numero de fax de la empresa
correo electronico Varchar Correo electronico de la
empresa
presupuesto Double Presupuesto con que cuenta la
empresa
ingresos Double Ingresos que posee la
empresa

Tabla 6: Descripcién de la tabla Cliente.

Nombre: Cliente

Descripcién: La tabla almacena los datos los clientes

Atributo Tipo Descripcion
identificador Varchar Identificador del cliente
nombre Varchar Nombre del director del cliente
direccién Varchar Direcciéon donde radica el
cliente
teléfono Numeérico Numero telefénico del cliente
fax Numérico Numero de fax del cliente
correo electrénico Varchar Correo electrénico del cliente
presupuesto Double Presupuesto con que cuenta el
cliente
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ingresos Double

Ingresos que posee el cliente

Tabla 7: Descripcion de la tabla Servicio.

Nombre: Servicio

Descripcidn: La tabla almacena los datos de los servicios que la empresa oferta.

Atributo Tipo Descripcion
tipo de servicio Varchar Tipo de servicio que la
empresa oferta
datos del cliente Varchar Datos de los clientes de la
empresa
datos de la empresa Varchar Datos de la empresa
cantidad de productos Numérico Cantidad de productos a los
gue se le va a realizar un
servicio determinado
alcance Varchar Alcance del servicio
detalles Varchar Detalles del servicio
tiempo Double Tiempo que se demora en
realizarse el servicio
precio Double Precio del servicio

Tabla 8: Descripcién de la tabla Incidencias.

Nombre: Incidencias

Descripcién: La tabla almacena los datos de las incidencias.
Atributo Tipo Descripcion
identificador Numérico Identificador de la incidencia
datos del cliente Varchar Datos de los clientes de la
empresa
datos del responsable Varchar Datos del responsable que
atiende la incidencia
tipo de incidencia Varchar Tipo de incidencia
descripcion Varchar Descripcion de la incidencia
fecha de registro Time Fecha en que se registra la
incidencia
fecha de cierre Time Fecha en que se cierra la
incidencia
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servicio afectado Time Servicio que en particular se ve
afectado por la incidencia
procedencia Varchar Procedencia de la incidencia
prioridad Varchar Prioridad que tiene la

incidencia

Tabla 9: Descripcién de la tabla Productos.

Nombre: Productos

Descripcidn: La tabla almacena los datos de los productos que oferta la empresa.

Atributo Tipo Descripcion
no. de serie Numérico Numero de serie del producto
nombre Varchar Nombre del producto
marca Varchar Marca del producto
modelo Numérico Modelo del producto
fecha de compra Numérico Fecha en el que se compré el
producto
precio Varchar Precio del producto
tiempo de garantia Time Tiempo de garantia del

producto

Tabla 10: Descripcién de la tabla Informacion.

Nombre: Informacién

Descripcién: La tabla almacena los datos de la informacion de los bienes y servicios

que la empresa brinda.

Atributo Tipo Descripcion
informacion de productos Varchar Datos de los productos que la
empresa oferta
informacion de servicios Varchar Datos de los servicios que la
empresa oferta
informacion de los clientes Varchar Datos de los clientes de la
empresa
informacion de la empresa Varchar Datos de la empresa
informacion de atencion al Varchar Datos de atencion al cliente

cliente
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Tabla 11: Descripcion de la tabla Responsable.

Nombre: Responsable

Descripcién: La tabla almacena los datos del responsable que atiende las

solicitudes.
Atributo Tipo Descripcion
identificador Numeérico Identificador del responsable
nombre Varchar Nombre del responsable
departamento Varchar Departamento al que
pertenece el responsable
teléfono Numeérico Numero telefonico del
responsable
direccion particular Varchar Direccién particular del
responsable
correo electronico Varchar Correo electronico del
responsable
cargo Varchar Cargo que ocupa el
responsable en la empresa

3.4 Diagrama de clases de disefio

Los diagramas de clases del disefio son diagramas de estructura estatica que
muestran las clases del sistema y sus interrelaciones. Estos son importantes no solo
para visualizar, especificar y documentar modelos estructurales, sino también para
construir sistemas ejecutables, aplicando ingenieria directa e inversa. También son la
base para los diagramas de componentes y los diagramas de despliegue.

A continuacién se muestra el diagrama de clases del disefio que se realizé durante el
proceso de desarrollo del subsistema Servicio.
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Openerpweb
Openerp-server
Addons
Modulo_Servicio osv
Empresa Incidenci: iew link o8Y
<link>>
<<linke>_ rnombre : sting neidencias, “<ine [identiicador de incidencia : int +adicionar()
direccion : string -datos del cliente : string > ()
-director : string -datos del responsable : string Doqliminar()
-teléfono : int -tipo de incidencia : string +buscar()
-fax : string -descripcion : string T [+duplicar()
-correo electronico : sting -fecha del registro : Time +imprimir(}
-presupuesto : double -fecha de cierre : Time
-ingresos : double -servicio afectado : string VAVAWAWAY
gestionar._t r_inck uid, cr, context) -pmwdenaa +string
+gestionar_informacion(self, uid, cr, context) -via:: _5"“9 )
+gestionar_incidencias(self, uid, cr, context) -prioridad : string
[+gestionar_devoluciones(self, uid, cr, context)

[+gestionar_reparaciones(seff, uid, cr, context) Zﬁ
+gestionar_servicios(self, uid, cr, context)

Reclamacion Queja
-objeto de reclamacion : string
Reclamacion_view | <<link>> |.estado : string
_____ % R 1
-tipo : string I <<link>>
Servicios imii : string

tipo de servicio : sting m
datos del cliente : string _
-datos del especialista : sting
-cantidad de productos : int
-alcance : string

-tiempo : Time _
-detalles : string = lnb@fclm E

-precio : double l-informacion de servicios : string
E— K -informacion de productos : string
-informacion de la empresa : string
-informacion de atencion al cliente : sting

<<link>>

[ Técnica | 6 N

-fecha de la devolucién : Time -recursos : sting [
-via de devolucion : string A -fecha de la reparacion : Time '
'
'
' ]
|

-motivos ! string -fecha de entrega : Time

N N
» i ’ <<link>> <<tnies> | ‘
<link> | |
| | i
. . .
Devolucion_view Asistencia Técnica_view Reparacion_view Producto
[-nombre : string
-No. de serie : sting
-tipo de producto : string
-marca : string
-modelo : string
_openerp_py _init_py -fecha de compra : Time
updatexML: [Empresa_view, Incidencias_view, Informacién_view, | |Empresa, Incidencias, Informacidn, Servicios, -precio de costo : double
Semvicios_view, Producto_view, Reclamacion_view, Queja_view, Producto, Reclamacidn, Queja, Reparacidn, -precio de venta : double
Reparacion_view, Devolucion_view, Asistencia Téchica_view] Devolucidn, Asistencia Técnica . tempo de garantia : Time
|dependens: [Empresa_view, Incidencias_view, Informacion_view, N
Servicios_view, Producto_view, Reclamacidn_view, Queja_view, I <<link>>
Reparacidn_view, Devolucion_view, Asistencia Técnica_view] [ Produstarviear

[ ]

Reportes

Reportes
+Generar reportes de grado de satisfaccion del cliente()
+Generar reporte de grado de respuesta a reclamos()
+Generar reportes de evaluacion de clientes()

reporte de K clientes)
+Generar reporte de quejas(fecha, clientes)
reporte de asi ia técnica fecha, clientes,
reportes de i dientes)
reporte de i , clientes)

[+Generar reporte de servicio por cliente()

Figura 15: Diagrama de clases de disefio.
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3.4.1 Patrones de disefio utilizados

Patrén MVC (Modelo - Vista - Controlador).

En los diagramas de clases realizados en el disefio se aplica el patron Modelo - Vista -
Controlador (MVC), el cual separa en tres capas diferentes la interfaz, la logica del
negocio y los datos. Las paginas .xml representan la vista, la clase 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. Esto permite que cualquier cambio que se realice en la
vista no afecte la logica del negocio, ni el dominio. La figura 16 muestra como se ve la
aplicacion de este patrén en un fragmento del diagrama de clases del disefio.

[ ] [ ]

Vista Medelo

Cliente.xml <<link>> Cliente.py
T~~~ - >l nombre : sting
-identificador : int
-direccion : string

-correo electronico : string

-teléfono : int
-fax : string
_| -ingresos : double
- to : double
Controlador prasupuesio : dou
osv
+adicionar()
+modificar()
+eliminar() <‘l
+buscar()
+duplicar()
+imprimir()

Figura 16: Representacion general del patron MVC en el diagrama de clases.
También fueron utilizados los patrones de asignacion de responsabilidad conocidos
como patrones GRASP.

» Experto: este patrdon se evidencia en las clases del Modelo, ya que éstas son
las que disponen de toda la informacién para realizar las operaciones
asignadas.

» Creador: este patrbn como su nombre lo indica es el que crea y guia la
asignacion de responsabilidades relacionadas con la creacidn de objetos.

» Alta cohesion: cada elemento del disefio debe realizar una labor Gnica dentro
del sistema, no desempefiada por el resto de los elementos y auto-identificable.
Una clase con baja cohesion hace muchas cosas no relacionadas, realizando
demasiado trabajo.

» Bajo acoplamiento: en el disefio se trata de tener las clases lo menos
relacionadas entre si, para que en caso de producirse una alteracién en alguna
de ellas, se tenga la minima repercusién en las demas, aumentando la

reutilizacion y disminuyendo la dependencia entre ellas.
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>

Controlador: este patron se aplica en las clases Controladoras pues funcionan

como intermediaria entre la interfaz y el dominio.

3.5 Validacién del disefio.

La evaluacion del disefio propuesto para el subsistema Servicios se hizo a través de

métricas basicas inspiradas en el estudio de la calidad del disefio orientado a objetos;

en el mismo se abarcan atributos de calidad que permiten medir la calidad del disefio

propuesto. Dentro de los que se encuentran:

>

Responsabilidad: Consiste en la responsabilidad asignada a una clase en un

marco de modelado de un dominio o concepto, de la problematica propuesta.

Complejidad de implementacion: Consiste en el grado de dificultad que tiene

implementar un disefio de clases determinado.

Reutilizacion: Consiste en el grado de reutilizacion presente en una clase o

estructura de clase, dentro de un disefio de software.

Acoplamiento: Consiste en el grado de dependencia o interconexion de una
clase o estructura de clase, con otras, esta muy ligada a la caracteristica de

Reutilizacion.

Complejidad del mantenimiento: Consiste en el grado de esfuerzo necesario
a realizar para desarrollar un arreglo, una mejora o una rectificacion de algin
error de un disefio de software. Puede influir indirecta, pero fuertemente en los

costos y la planificaciéon del proyecto.

Cantidad de pruebas: Consiste en el numero o el grado de esfuerzo para

realizar las pruebas de calidad del producto disefiado.

Las métricas concebidas como instrumento para evaluar la calidad del disefio y su

relacion con los atributos de calidad definidos son las siguientes:

>

>

Tamaro Operacional de Clase (TOC).

Relaciones entre Clases (RC).

TOC (Tamafio operacional de la clase): Estd dado por el nimero de métodos

asignados a una clase. En esta métrica se miden los atributos Responsabilidad,

Complejidad de implementacién y Reutilizacion.
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Tabla 12: Tamafio operacional de clase (TOC).

Atributo que afecta

Modo en que lo enfoca

Responsabilidad

Un aumento del TOC implica un aumento de la

responsabilidad asignada a la clase.

Complejidad de implementacién

Un aumento del TOC implica un aumento de la

complejidad de implementacion de la clase.

Reutilizacion

Un aumento del TOC implica una disminucion

en el grado de reutilizacion de la clase.

Instrumento de medicién de la métrica Tamafio Operacional de Clase (TOC).

Tabla 13: Rango de valores para la evaluacidon técnica de los atributos de calidad

(Responsabilidad, Complejidad de Implementacion y Reutilizacién) relacionados con la métrica

TOC.
Atributos de calidad Categorias Criterio
Baja <= Prom.
Responsabilidad Media Entre Prom. y 2 * Prom.
Alta > 2* Prom.
- Baja <= Prom.
Complejidad :
_ y Media Entre Prom. y 2 * Prom.
implementacion
Alta > 2* Prom.
Baja > 2* Prom.
Reutilizacion Media Entre Prom. y 2 * Prom.
Alta <= Prom.

Tabla 14: Resultados de la evaluacién de la métrica TOC y su influencia en los atributos de

calidad (Responsabilidad, Complejidad de Implementacién y Reutilizacion).

No Clase Cantidad de | Responsabilidad | Complejidad de | Reutilizacion
operaciones implementacion
1 Empresa 6 Alta Alta Baja
2 Cliente 1 Baja Baja Alta
3 Servicios 3 Media Media Media
4 Incidencias 2 Baja Baja Alta
5 | Informacion 4 Media Media Media
6 Producto 1 Baja Baja Alta
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Responsable 1 Baja Baja Alta

8 | Reclamacién 1 Baja Baja Alta
Queja 1 Baja Baja Alta

10 | Reparacion 1 Baja Baja Alta
11 | Devolucién 1 Baja Baja Alta
12 | Asistencia 1 Baja Baja Alta

Técnica
13 osv 6 Alta Alta Baja

Resultados de la aplicacion de la métrica

Las graficas que se muestran a continuacion muestran los resultados obtenidos para

cada uno de los atributos medidos.

12 \
10
8 \
6 \
a \
2 \
0 \ : * : -+ + .
Entrely5 Entre 6 y 10 Entre 11y 15 Entre 16 y 20 Entre 21y 25 Mas de 26
procedimientos procedimientos procedimientos procedimientos procedimientos procedimeintos

Figura 17: Resultados obtenidos de la aplicaciéon de la métrica TOC en el instrumento

agrupados en los intervalos definidos.

Responsabilidad

15%
M Baja
16% ’\ )
B Media
69% Alta

Figura 18: Representacion en % de los resultados de la evaluacion de la métrica TOC en el

atributo Responsabilidad
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Complejidad

15%

16% ’\

B Baja
m Media
Alta

Figura 19: Representacion en % de los resultados de la evaluacién de la métrica TOC en el

atributo Complejidad de implementacion.

Reutilizacion

15%

16% ’\

m Alta

B Media

69% Baja

Figura 20: Representacion en % de los resultados de la evaluacion de la métrica TOC en el

atributo Reutilizacion.

Relaciones entre clases (RC): Esta dado por el nimero de relaciones de uso de una

clase con otras. Los atributos de calidad que esta afecta son: Acoplamiento,

Complejidad de mantenimiento, Cantidad de pruebas y Redutilizacion de manera tal

que un aumento de RC implica que aumente el Acoplamiento, Complejidad de

mantenimiento y la Cantidad de pruebas mientras que la Reutilizacion disminuye.

Tabla 25: Relaciones entre clases (RC)

Atributo que afecta

Modo en que lo enfoca

Acoplamiento

Un aumento de RC implica un aumento

del acoplamiento de la clase.

Complejidad del mantenimiento

Un aumento de RC implica un aumento
de la complejidad de mantenimiento de la

clase.
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Reutilizacion

de la clase.

Un aumento

de RC

disminucion en el grado de reutilizacion

implica

una

Cantidad de pruebas

Un aumento de RC implica un aumento
de la cantidad de pruebas de unidad
necesarias para probar una clase.

Tabla 36: Rango de valores para la evaluacion técnica de los atributos de calidad

(Acoplamiento, Complejidad de Mantenimiento, Reutilizacion y Cantidad de Pruebas)

relacionados con la métrica RC.

Atributos de calidad Categorias Criterio
Ninguno 0
] Bajo 1
Acoplamiento :
Medio 2
Alto >2
. Baja <= Prom.
Complejidad de :
o Media Entre Prom. y 2 * Prom.
mantenimiento
Alta > 2*Prom.
Baja > 2*Prom.
Reutilizacion Media Entre Prom. y 2 * Prom.
Alta <= Prom.
Baja <= Prom.
Cantidad de Pruebas Media Entre Prom. y 2*Prom.
Alta > 2*Prom.

Tabla 47: Resultados de la evaluacion de la métrica RC y su influencia en los atributos de

calidad (Acoplamiento, Complejidad de mantenimiento, Reutilizaciéon y Cantidad de pruebas).

No Clase Cantidad Acoplamiento Complejidad Reutilizacion | Cantidad de
de del pruebas
relaciones mantenimiento
1 Empresa 4 Alto Alta Baja Alta
2 Cliente Medio Alta Baja Alta
3 Servicio 4 Alto Alta Baja Alta
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4 Incidencia 4 Alto Alta Baja Alta

5 | Informacién 1 Bajo Media Media Media
6 Producto 1 Bajo Media Media Media
7 | Responsable 1 Bajo Media Media Media
8 | Reclamacién 1 Bajo Media Media Media
9 Queja 1 Bajo Media Media Media
10 | Reparacion 1 Bajo Media Media Media
11 | Devolucién 1 Bajo Media Media Media
12 | Asistencia 1 Bajo Media Media Media

Técnica
13 osv 7 Alto Alta Baja Alta

Resultados de la aplicacidon de la métrica

Las gréficas que se muestran a continuacion muestran los resultados obtenidos para

cada uno de los atributos medidos.
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N B N N 2
& & & & &
S 8 & & &
Qbelq '\/SZ’Q '\rbe‘Q 'bbe’Q __“"’)b@Q

Figura 21: Resultados obtenidos de la aplicacion de la métrica RC en el instrumento agrupados

en los intervalos definidos.

65




Capitulo 3: Disefio del sistema y validacion

Acoplamiento
0%

31%

B Ninguno
W Bajo
m Medio

0
’/0 W Alto

Figura 22: Representacion en % de los resultados de la evaluacion de la métrica RC en el

atributo Acoplamiento.

Complejidad de Mantenimiento

0%

mBaja
m Media

mAlta

Figura 23: Representacion en % de los resultados de la evaluacion de la métrica RC en el

atributo Complejidad de Mantenimiento.

Reutilizacion
0%

0
38% | Baja

62% B Media
W Alta

Figura 24: Representacion en % de los resultados de la evaluacion de la métrica RC en el

atributo Reutilizacion.
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Cantidad de Pruebas
0%

| Baja
W Media

Alta

Figura 25: Representacién en % de los resultados de la evaluacion de la métrica RC en el

atributo Cantidad de Pruebas.

3.6 Conclusiones parciales

En este capitulo se realizé una propuesta del disefio del subsistema Servicio,
generando los artefactos correspondientes a esta fase, tales como, diagramas de
clases del disefio, diagrama de componentes y modelo de datos. Para facilitar el
disefio e implementacion futura del componente se aplicaron patrones y mecanismos
de disefio. Con el objetivo de validar el disefio se aplicaron las métricas TOC y ER,
obteniendo como resultados que el disefio es simple y tiene una calidad aceptable

para realizar la implementacion.
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Conclusiones

Conclusiones generales
Durante la realizacién del presente Trabajo de Diploma se llegaron a las siguientes
conclusiones:

» Con el analisis de los sistemas CRM existentes en el mundo y de las
principales funcionalidades de servicios que estos brindan, se confirmé la
necesidad de desarrollar un subsistema Servicio para el sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente tomando como base el sistema
OpenERP.

» Como parte del andlisis y disefio se realizaron un conjunto de actividades y
artefactos de acuerdo a lo establecido en el modelo de desarrollo, llevando las
especificaciones del cliente a un lenguaje técnico, lo que posibilita la posterior
implementacion del subsistema Servicio por los desarrolladores.

» La validacion de los artefactos obtenidos permitio constatar la correcta
elaboracion de los mismos, garantizando en gran medida que se realice una
adecuada implementacion del subsistema y que este cumpla con las

expectativas de los clientes.
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Recomendaciones

Recomendaciones
Realizar la implementacion del subsistema Servicio para el Sistema de Administracién

de Relaciones con el Cliente a partir de los artefactos generados en el presente

trabajo.
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