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Prefacio

Fue dificil encontrar una empresa especializada en el drea de Ciencias de la
Computacion, que fuera flexible y permitiera implementar un proyecto con una idea
nueva. Gracias al apoyo de Maria Mercedes Zaghi se pudo encontrar la empresa 1800
Software, que cumplia con esas caracteristicas. Dentro del software que maneja esta
empresa se encuentra Microsoft Dynamics, un sistema para la gestion de clientes. El
precio de esta solucién es alto y estd fuera del alcance de muchas empresas en

Guatemala.

Este proyecto se desarrolld con el objetivo de proveer una alternativa de bajo costo a
los sistemas CRM existentes, que se ajuste a las necesidades especificas del cliente, y
que sea facilmente adoptable. Adicionalmente y para hacer mas atractiva la solucion, se
desarrollé un proyecto paralelo que consiste en crear una interfaz mévil que se pueda
conectar y sincronizar con este sistema, y que esté enfocada a la administracion de las
actividades de los técnicos que se encargan de prestar el servicio a los clientes fuera de
las instalaciones de la empresa. Este proyecto paralelo se llevd a cabo por Helder
Gramajo como trabajo de graduacion titulado Interfaz maévil del modulo de servicios de

un sistema para el manejo de relaciones con los clientes.

En general, las practicas profesionales fueron una gran experiencia de aprendizaje que
complementa en gran medida a la educacion universitaria, y es al mismo tiempo una

oportunidad de aportar algo para mejorar el pais.



Tabla de contenido

PrETACIO .ttt st e e s nee s \
Tabla de coNtENIAO .....cocuviiiiiie e e Vi
LiSta 0@ CURIOS ...eeiniiiiiiiiieiiee ettt ettt e et e et e s bt e e s bte e s snbeeesaneesnnneas X
Lista de graficos € ilUSTraCioNEs .......ceeeeeieecciiiiieiee et e e e e e e e e Xl
RESUMEN ...ttt e Xl
L INEFOTUCCION .t ettt e st e st e e et e s sab e e senneeeas -1-
A. DeSCHPCION BENEIAI ...uuiiiiiiiiee e e e et e et e e e s e e e e eanees -2-
B. JUSTIfICACION. ...eieiiieece e e -3-
C. DliMITACION ..ot s -5-

1. RESUITATO e -5-

2. Pantallas de acceso al sistema (entregables) ......cccccveevvieeeciiicciee e -5-

3. Definicion de data.......c.eooeieieieeeee e -6-

4. Delimitacion fUuNCIioNal ........coovieiiiiiii e -7-

D LIMIEES et -7-

(D JLY; 11 (oTo Fo] o= - [ UUU ORI -7-

E. EStruCtura de 1@ eSS . .eeiuiieiiiie ettt s -8-

| =T - PO PP URTOPRRURPIRURRPIN -9-
A, INZENIEIA & SOfEWAIE ...ttt e e e e et eeeeeeees -9-

1. MOAEIO ClASICO ..eiiiiiiiiieetie e -10-

2. Modelo iNCremMeNtal.......coueiiiiiiieeee e e -14 -

3. MOAEIO DRA .ttt -15-

B. Ingenieria de reqUISITOS ......cccuuieeeiciiiee e e et earr e e e e s -17 -

Vi



2. Computacion de utilidades .......ccccvviiieiiee e

3. SEIVICIOS WED BN NUDE ...ttt ettt e e e ettt s e e e eetaearaae e e

F. Seguridad de 12 informacion ..........ccoo oo

LU HTTPS o e

T I 1] L= T SR
G. Herramientas UtHTiZadas . ...ooueee et e et e e e e e e e e raeeeeereneeeenenas
L. WINAOWS SEVEN ...ttt ettt e et e s et e s e taa e s etanssesannesesanaesesannssesenns

VAL a (U110 ) PP

Vi



7. ViSUAL STUAIO ..o s s

8. ACHIVE DireCONy ..cciiiii i

S I (01 =T o T o o5 o] Fo) ¢ Y SO

10. SNArEP OINT ...ttt

[Il. Planteamiento del PrOYECEO ...uueeiiiiiiicirieeeie ettt e e e e st aeeeee e
AL VIBLAS e e e e e
20 ] o 1= 1 Y o LSRR
1. OBJELIVO ENEIAL..cuuiieiieiii i e e e e e e e e e e e e e e s eanes

2. Objetivos @SPECITICOS.....uuuiiiiiiii it

IV, DESAMTOIIO. ¢ttt
AL IMBLOTO ..ttt e s e s eareeea
L. SUJETOS .evvvviiiiiiiiititiiitt i e e e e e e e e e eeenas

2. Herramientas ......coovuviiiiiiiiiiiiiiciic

3. ProCedimi@nto.....coiuiiiiiieeetee e

A, DISCUSTON ..ottt sttt e sar e e n e s e e reesareenmne e

B ANGIISTS ittt e bbb seane e
1. Modelo de requerimIENTOS ........uvieieiiiiecciireee e e e e e

2. MOdEI0 dE datOS ..c..eeeeiiiiiiiie e e

3. MOdelo de €SCENATIOS .....ceiiuiiiiiiieiiiie ettt

4. Usuarios del SISTEMA .......ooueiiiiiiieiceeee e e

D DHSCUSTON ettt ettt ettt e e e et e e e et e e e e e at s e etaaeseetaneseesaneseesennssennnnnss

1. DiSeN0 arqUItECIONICO ....ccceiiiiieeiee et e e et e e e e e eee b reeeeeeeeeennnns

2. DiseNo d& COMPONENTES ..eviieieiiecciiitiee e e e et e e e e e errrr e e e e e e e e e s snarrreneeeaeas

Vil



3. Disefio de la interfaz de USUAIIO ...ccocuveeeiiiiiiie e

4. Disefio de seguridad de 1a informacion ..........cccceeceeeeeiiiee e,

5. DiSeN0 de PrUBDAs ......uuviiieieiiei e

6. Disefio de implementacion .........ccc.uvvieeeii e

7. DISCUSTON .ttt ettt ettt et e sate e s st e st e e st e e sbe e e sabeeesanreeenneas

LV B E-Y ol U] e o PP
V1. CONCIUSTONES ...ttt et e e e st e e e s st e e s sabb e e e e s anbeeeeenaneee
VII. RECOMENTACIONES .....veeiiiieeiiee ettt sttt ettt e st e et e s ba e e st e e sabe e e saneeesaseeeeanees
VAT 211 o] o = = = IR
DX ANEXOS e e
A. REVISION d@ tEIMINOS ....vviiiiiiiiei ittt e st e e e st e e e e srae e e e sabeeeesssaeeesnne
B. ReVIiSION de [ItEratura....ccccueeiiieiiiee ittt s
C. Algoritmo para la codificacidon de la informacion de usuario.........cccevveeeeeeeeennes

I O] 3 ] o To ] =T | (=L PP UPPPPPPRNN

2. Formato de la tabla de codificacion........ccoccueeviiiiniiiiiniiiieeceeeee e

TR AN £ 11 4T TP PP OUPPPRRRRTPRPRN

D. Interfaz grafica en SharePoint 2007 ..........oeeeeiiiieeiceieee e e



TABLA 1:

TABLA 2:

TABLA 3:

TABLA 4:

TABLAS:

TABLA6:

TABLA7:

Lista de cuadros

DEFINICION DE DATOS ...oooveeieeeieeeseess s sssss s sssssssssssssessssssssess s s s s s sssssssess s sssessasesssssssssnnss -6-
CONCEPTOS EN LA METODOLOGIA KAOS ...ocvvorverreesreneseensseessseessseessasessassssssssees s sssss s sasssaenss -18 -
MODULOS DE UN CRM .oocverveeveeteevee s stesesessssssesssessses s sssss s sass s sass s sssssssssssssassssssnnssns -19 -
COMPARACION ENTRE SOFTW ARE CRM ....oovirnriernisesesesnessnssssessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnness -22-
ENTIDADES PRINCIPALES DELSISTEMA ....cciiiiiiiiniiiiinicini e ssesssssnes -45 -
USUARIOS DELSISTEMA ..ottt -49 -
ARQUITECTURA ESTRATIFICADA ...ttt -51-



ILUSTRACION 1:
ILUSTRACION 2:
ILUSTRACION 3:
ILUSTRACION 4:
ILUSTRACION 5:
ILUSTRACION 6:
ILUSTRACION 7:
ILUSTRACION 8:
ILUSTRACION 9:
ILUSTRACION 10

ILUSTRACION 11:
ILUSTRACION 12:

ILUSTRACION 13

ILUSTRACION 14:
ILUSTRACION 15:
ILUSTRACION 16:
ILUSTRACION 17:

ILUSTRACION 18

ILUSTRACION 19:
ILUSTRACION 20:
ILUSTRACION 21:
ILUSTRACION 22:

ILUSTRACION 23

ILUSTRACION 24:
ILUSTRACION 25:
ILUSTRACION 26:
ILUSTRACION 27:
ILUSTRACION 28:
ILUSTRACION 29:
ILUSTRACION 30:
ILUSTRACION 31:
ILUSTRACION 32:
ILUSTRACION 33:

ILUSTRACION 34

Lista de graficos e ilustraciones

COMPARACION DE PRECIOS DE CRIVI’S.....ooevereveceteenetes st ssses st st sasesseessesnens -3-
MODELO EN CASCADA

MODELO INCREMENTAL ..ottt -15-
DESARRO LLO RAPIDO DE AP LICACIONES .......ovveeeeereteenesesssessessssessssesssessssssssssessesssaessenssns -16 -
SAP CRM ittt e bbbt

ORACLE SIEBEL
SALESFORCE 8 STA
MICROSOFT DYNAMICS
MAQUINA DE DESARROLLO
: VISUALSTUDIO 2010
SHAREPOINT 2007
SHAREPOINT 2010
:RELACIONES ENTRE LAS ENTIDADES DEL SISTEMA
CASOS DE USO, TODOS LOS USUARIOS
CASOS DE USO, COORDINADORES Y ADMINISTRADORES
CASOS DE USO, ADMINISTRADORES
DIAGRAMA DE ESTADOS, ACTIVIDADES
:DIAGRAMA DE CONTEXTO
COMPONENTES DEL SISTEMA
MAQUETA DE LA APARIENCIA
PANTALLA DE INICIO
PANTALLA DE CONFIGURACION
:PANTALLA PARA LISTAR USUARIOS
PAGINA PERSONAL
NUEVO USUARIO
PANTALLA PARABUSCAR Y LISTAR ELEMENTOS
FUNCIONES DE UNALISTA
CALENDARIO DE ACTIVIDADES MENSUAL....
CALENDARIO DE ACTIVIDADES SEMANAL
CALENDARIO DE ACTIVIDADES DIARIO
DETALLE DE ELEMENTO
DETALLE SIMPLE
NUEVO ELEMENTO
: EDITAR ELEMENTO

Xl



Resumen

Este trabajo presenta el procedimiento llevado a cabo para el desarrollo de un
sistema servidor para el manejo de relaciones entre una empresa de servicios y sus

clientes.

Esta herramienta permite la coordinacién de los proveedores de servicio de la
empresa ademas del manejo de la informacién de los clientes. Al utilizarla para estos
propositos, se espera que la empresa pueda mejorar la calidad de servicio que es capaz
de prestar a sus clientes. De esta manera, la empresa serda mas competitiva en el
mercado nacional, pues atraera nuevos clientes y aumentara la lealtad de sus clientes

existentes.

Xl



I. Introduccion

El sector de servicios estd en un constante desarrollo en la actualidad, y cada vez son
mas las empresas que compiten por satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo
tanto, es muy importante que sean atractivas para clientes nuevos, y que mantengan un

alto nivel de lealtad con sus clientes existentes.

Una manera de lograr esta lealtad por parte de los clientes, es manteniendo una
buena relacién con ellos, mientras se provee un buen servicio. Regularmente las
empresas buscan tener tantos clientes como sea posible, por lo que organizar esta
informacidn y asegurar un acceso rapido es un problema creciente. Es necesario de
alguna manera centralizar la informacion y ponerla a facil disposicién de las personas
que realizan el servicio. Ademds, estos proveedores de servicio deben ser monitoreados,
coordinados y organizados para que la empresa pueda asegurar que las necesidades del

cliente estan siendo satisfechas.

Actualmente existen sistemas que una empresa puede implementar para administrar
sus relaciones con los clientes, estos se conocen comunmente como CRM's, por las
siglas en inglés para Customer Relastionship Management. Estos sistemas son capaces
de administrar las interacciones entre una empresa, sus clientes actuales y sus clientes

potenciales.

Un CRM hace uso de la tecnologia para automatizar y sincronizar algunos procesos de
negocios, en especial las actividades de ventas, mercadeo y servicio al cliente; buscando
de esta manera reducir costos y conseguir la lealtad de los clientes. Su objetivo principal
es atraer nuevos clientes, y mantener los clientes que la empresa tiene, por lo tanto, son

una solucidn ideal para una empresa de servicio.



A. Descripcion general
Como trabajo de graduacion, se realizd un proyecto en la empresa 1800 Software que
inicié en el mes de febrero del afio 2010 y se extendid por 400 horas. El proyecto se

llevd a cabo como practicas profesionales y fue supervisado por un asesor interno.

1800 Software es una empresa de tecnologia que sigue el modelo Illamado
computacion en nube (Cloud Computing). Dentro de sus actividades estd la
personalizacion de las aplicaciones de Microsoft Project, SharePoint y Dynamics. La

aplicacion propuesta fue desarrollada de manera acorde con este modelo.

La computacidn en nube consiste en un modelo en donde la computacidn se basa en
el Internet. Los recursos de software e informacién se proveen a los dispositivos que los
solicitan bajo demanda, pero nunca estdn directamente instalados en las maquinas

cliente.

La propuesta consiste en un sistema para la gestion de relaciones con los clientes
(CRM). Sin embargo, a causa de la restriccion de recursos, es imposible crear un sistema
CRM completo, por lo que el proyecto consiste en la construccion Unicamente del
moddulo de servicios. La solucidon se implementara sobre la plataforma SharePoint en
linea, para que el cliente pueda acceder a ella en cualquier momento y lugar, y para

facilitar su alquiler.

Paralelamente, se hizo el proyecto titulado: Interfaz Mdvil del Mddulo de Servicios de
un Sistema para el Manejo de Relaciones con los Clientes para complementar las
funcionalidades del mddulo servidor. Este proyecto fue desarrollado por Helder

Gramajo como trabajo de graduacion.



B. Justificacion

Manejar las relaciones con los clientes puede ser algo sencillo para empresas
pequefias. Normalmente hay un trabajador encargado de archivar la informacién de
contacto con los clientes y de llevar control de los servicios que se le prestan a cada uno.
Sin embargo, a medida que las empresas crecen, el nimero de clientes puede aumentar

a cientos o miles, haciendo la administracién manual practicamente imposible.

Una empresa con un gran numero de clientes necesita de un sistema CRM para
administrarlos. Por su gran demanda existen varios sistemas CRM en la actualidad, pero
su precio es considerablemente alto, como se puede observar en la Error! Reference

source not found..

llustracion 1: Comparacion de precios de CRM’s
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Dentro de los sistemas de CRM mas populares hoy en dia, resaltan: el de la empresa
alemana SAP; el CRM que lleg6 a dominar el 45% mercado en 2002 y que fue adquirido
por Oracle en 2005, Siebel; y Microsoft Dynamics, que es relativamente nuevo y gana
mercado rapidamente. El precio de todas estas soluciones esta lejos del alcance para
empresas medianas en crecimiento por lo que se propone la creacién de una solucién
especializada en el area de servicios que pueda ser vendida o alquilada a un precio

menor.

Con la implementacién de esta solucidn, las empresas medianas de servicios podran
adquirir a través de 1800 Software un CRM alternativo a un precio mucho menor que el
de las grandes marcas, sin tener que pagar por funcionalidades que quiza no se utilicen.
Ademas de un precio atractivo, la solucién serd capaz de adaptarse a las necesidades
especificas de cada empresa interesada, lo cual facilitara la adaptacion de los empleados
y la integracion a los sistemas existentes. Al mismo tiempo, los clientes de una empresa
de servicio utilizando la solucidon propuesta se verdn beneficiados, pues recibirdn un

mejor trato, de una manera mas eficiente y veloz.

En el mercado de Guatemala, a pesar de la gran necesidad que hay de ellos, muy
pocas empresas utilizan sistemas CRM. Introducir un nuevo software producido
localmente impulsard la competencia de las empresas por brindar un mejor servicio y

colaborara con la aceptacién de sistemas CRM en el mercado.

Un estudiante que desarrolle el proyecto propuesto podra adquirir conocimientos
sobre la manera en que una empresa se relaciona con sus clientes y con sus técnicos.
Estos conocimientos serdn muy utiles al tratar tanto con clientes individuales como con

empresas.



C. Delimitacion

La delimitacion del alcance de un proyecto consiste en desarrollar en detalle lo que
estad incluido o excluido del proyecto. Delimitar el proyecto de la manera correcta es
importante para evitar malentendidos entre las partes interesadas. Existen varias
maneras para delimitar el alcance, pero es conveniente primero llegar a un acuerdo
acerca del resultado del proyecto. Una vez definido el resultado, se debe definir el
alcance en si, lo que se va a realizar y lo que no, las tres principales maneras para lograr
esto, son: (Turbit, 2005)

= Definir los entregables
= Definir la funcionalidad
= Definir los datos

1. Resultado. Un sistema para la administracion de las relaciones entre una empresa
de servicios y sus clientes, enfocado en la administracion de las actividades de servicioy

la coordinacion de los proveedores de servicio.

2. Pantallas de acceso al sistema (entregables). Desde el punto de vista de
usuario, el sistema proveera:

= Pantalla de inicio, con un accesorapido a las funciones principales
= Pantalla de configuracion del sitio
= Pantallas para listar usuarios, para mostrar el detalle de un usuario en particular
Y para crear uno nuevo
= Pantallas para buscar, crear, detallar, editar y listar:
e Cuentas
o Contactos
e Contratistas
e Contratos
e Incidentes
= Pantallas para poder ver las actividades recientes
e Detalle de una actividad
e Lista de actividades en la semana
e Lista de actividades en el dia
e Lista de actividades en el mes
= Pantallas para ver, crear, editar y eliminar circulares y anuncios



3. Definicion de data. El sistema guardard la informacion de:

Tabla 1: Definicion de datos

Actividad Una actividad es una tarea de servicio que un usuario del tipo “técnico”
debe de llevar a cabo. La actividad tiene una fecha de inicio y

finalizacidn, y se debe llevar registro de su progreso en este tiempo.

Contacto Un contacto es una entidad con un nombre y un apellido. Los clientes

individuales que solicitan un servicio entran en esta categoria.

Cuenta Una cuenta es una entidad financiera a la que se le presta un servicio.

Los clientes que son empresas entran en esta categoria.

Contratista Un contratista es una empresa que es subcontratada para realizar

actividades en lugar de la empresa de servicios.

Contrato Un contrato es un documento que sirve de prueba y delimitacion de la

relaciéon entre la empresa y alguno de sus clientes.

Incidente Un incidente es una solicitud de servicio por parte de un cliente,
normalmente estd asociado a actividades de servicio y debe ser

resuelto.

Herramienta | Una herramienta es un objeto que es utilizado por uno o varios

técnicos para ayudar a completar una actividad de servicio.

Material Un material es un consumible que es utilizado en una sola actividad de
servicio.
Mensaje Un mensaje es un texto o un documento que es enviado desde un

usuario a otros usuarios.
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4. Delimitacion funcional. El proyecto se limita a cumplir con las siguientes
funciones:

= Administracion de cada uno de los elementos en la Tabla 1:

= Buscar

=  Mostrar

= Listar

= Crear

=  Modificar
=  Eliminar

= Administracion de Técnicos/Coordinadores/Administradores:
= Listaralos usuarios
= Crear nuevos usuarios
* |nterfaz de servicio web a la que se puedan acceder las demas funciones.

5. Limites. Las siguientes funcionalidades y mdédulos quedan fuera del alcance del
proyecto:

= |nterfaz movil

=  Moddulo de ventas de un software CRM

= Moddulo de mercadeo de un software CRM

* Funciones financieras del CRM

= |ntegracion con otros sistemas de CRM

=  Automatizacion de flujos de trabajo entre actividades
= (Cdlculo del costo total de la aplicacion

D. Metodologia

Tomando en consideraciéon las limitaciones de tiempo y los requerimientos, se
selecciond la metodologia conocida como “Desarrollo Rapido de Aplicaciones” para la
implementacién del médulo servidor. Este es un modelo incremental en la que el ciclo
de desarrollo es muy corto y con un enfoque orientado a componentes. Siguiendo este
esquema, se decididé dividir el mdédulo servidor en varios mddulos mas pequefios y
desarrollar cada uno de manera individual, sobre una plataforma previamente

construida (SharePoint) que se encargue de la comunicacién entre componentes.



E. Estructura de la tesis

El presente documento esta organizado de la siguiente manera:

Introduccidn. En el capitulo introductorio, se expone la descripcion mas general del
proyecto ejecutado, las razonas que justifican su ejecucion, su alcance y la metodologia
seguida. Pretende ser un punto de entrada para el documento y guiar a los lectores
hacia los temas principales que seran tratados.

Teoria. El capitulo de teoria desarrolla los conceptos tedricos relacionados con el
proyecto ejecutado, y describe las herramientas de software y técnicas utilizadas.
Planteamiento del proyecto. En este capitulo se describen los objetivos y metas que se
buscaba alcanzar a través del proyecto.

Desarrollo. El capitulo de desarrollo cuenta los detalles del analisis y disefio de la
solucién propuesta, asi como el procedimiento seguido para llevar a cabo Ia
implementacién.

Discusion. En el capitulo de discusion el estudiante analiza y comenta acerca del
desarrollo de todo el proyecto. Se incluye una descripcidn general de la utilidad de las
herramientas y tecnologias utilizadas.

Conclusiones y recomendaciones. Los capitulos finales son una recoleccion de los
resultados e ideas obtenidas durante la elaboracién de las practicas supervisadas.
Apéndice. En el apéndice se puede encontrar un glosario de términos técnicos que
deberian ayudar al entendimiento de los demas capitulos de este documento; una
revision de los trabajos mds importantes que fueron citados; y algunas referencias

adicionales que el lector puede encontrar de su interés.



II. Teoria

Este capitulo es una revision de los principales conceptos tedricos involucrados en el
desarrollo del sistema. La primera seccion describe la ingenieria del software en general.
Se incluyen algunos antecedentes al Desarrollo Rapido de Aplicaciones para facilitar el
entendimiento del mismo. Posteriormente se describe la técnica para recoleccién de
requerimientos, llamada KAQS, que fue utilizada. Se dedica una secciodn al estudio de lo
gue es un manejador de relaciones con los clientes, qué problemas soluciona y cuales
son los sistemas de este tipo mas usados en la actualidad. La ultima seccion estd
dedicada a describir el software y los lenguajes de programacién que se utilizaron como

herramientas a través del desarrollo del trabajo de graduacion.

A. Ingenieria de software

El economista Howard Baetjer, Jr. (Baetjer, 1998) describe al software como
“conocimiento materializado”. Explica que al inicio el software, como el conocimiento,
estd disperso y en gran medida incompleto. Para mejorar este conocimiento, es
necesario un procedimiento de aprendizaje en el que el software interactie con los
disenadores, con los usuarios y con las herramientas. Este procedimiento, en el que el
“conocimiento materializado” es recolectado, depurado y organizado se conoce como el

desarrollo de software y es la herramienta clave de la ingenieria de software.

Segun (IEEE, 2004) la ingenieria de software es:

«La aplicacién de un enfoque sistematico, disciplinado y
cuantificable al desarrollo, operacién y mantenimiento del
software. »
Cada proyecto de ingenieria de software desarrollado tiene caracteristicas Unicas, sin

embargo es posible definir algunas actividades que aplican a todos los proyectos de

software, estas actividades se conocen como el marco de trabajo. (Pressman, 2005)
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1. Comunicacion
= Esta es una actividad que se ejecuta durante la duracién completa del
proyecto. Se refiere a una comunicacion y colaboracién constante entre
todos los interesados en el proyecto.
2. Planeacion
= La planeacion es la actividad en la que se establece el plan de trabajo
para el proyecto. Este es un plan técnico con las tareas que deben
realizarse y los recursos que son requeridos.
3. Modelado
= Durante el modelado se crean modelos que permiten tanto al
desarrollador como a los clientes tener una mejor visién del software y
sus requisitos.
4. Construccién
= Esen estaactividad en la que se crea el cddigo y se prueba para evaluar
su calidad.

d

Despliegue (deployment)
= Estaes la actividad de la ingenieria de software en la que el proyecto se
entrega al cliente, quien lo evalla y proporciona una retroalimentacién
a los desarrolladores.

Estas son las actividades mas generales de la ingenieria de software, sin embargo
carecen de una definicién y una aplicacién suficientemente detallada Es tarea de los
modelos de proceso definir este procedimiento para llevar a cabo un proyecto de

ingenieria de software. (Pressman, 2005)

1. Modelo clasico. El modelo cldsico es también conocido como modelo en cascada
o como ciclo de vida del desarrollo de software. Este modelo fue propuesto por Winston
Royce en 1970, siendo el modelo mas antiguo de la ingenieria de software. Actualmente
estd en desuso debido a la aparicidon de técnicas mas novedosas; sin embargo aln es
utilizado en algunos proyectos. Propone un flujo secuencial de las siguientes

actividades: (Kendall, 2005)
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= Preparacion previa
= |dentificacién de problemas oportunidades y objetivos
= Recoleccion de los requisitos del cliente
= Analisis
= Estudio de las necesidades del sistema
= Disefo
= Disefo légico del sistema
= Desarrollo
= Codificary corregir los errores del programa
= Desarrollar la documentacion del software
=  Pruebas
= Bulsqueda de problemas antes de la entrega al usuario
= Implementacion
= El sistema se pone en funcionamiento
= Se capacita a los usuarios para su uso

a. Comunicacion. La actividad de comunicacién de la ingenieria de software en el
modelo en cascada es mas evidente en las primeras etapas al inicio del proyecto. La fase
de preparacion requiere que el ingeniero de software esté en constante comunicacion

con los clientes y los demas interesados.

En esta fase se identifican cudles son los problemas que seran resueltos,
delimitando el alcance de la solucién de software. Por lo general, los problemas ya
fueron identificados, y es por ello que es necesario desarrollar el proyecto. Otra parte
muy importante de la fase de preparacion es la identificacidon de objetivos, que es lo que
se trata de conseguir con este proyecto. La fase de preparacion requiere de
herramientas de comunicacién como entrevistas con los encargados y la coordinacion

de los usuarios.

En la recoleccién de requerimientos, la comunicacién es también un factor clave.
Para obtener los requisitos especificos se utilizan herramientas interactivas como

entrevistas, muestreos, investigacion, cuestionarios, etcétera. En esta fase se deben
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encontrar los detalles funcionales del sistema actual: la gente involucrada, la actividad
del negocio, el entorno en donde se desarrollan las actividades, el momento oportuno y

la manera en que se realizan los procedimientos actuales. (Kendall, 2005)

b. Planeacion. Aunque en el modelo clasico no hay una fase explicita para la
planeacién, en todo proyecto es necesaria una definicidn tentativa de un itinerario con
tiempos estimados para las actividades técnicas. Por lo general este itinerario se
prepara en la fase de preparacion o en la fase de analisis. Esta definicion debe ser

mejorada en otras fases del proyecto.

Con un plan de proyecto, el cliente puede decir si vale la pena continuar, o si es
necesario hacer cambios en la distribucién de recursos o en la fecha limite del proyecto.

(Kendall, 2005)

c. Modelado. Dentro del modelo clasico de desarrollo de software, la actividad de
modelado del marco de trabajo de la ingenieria de software se hace notable en etapas
de analisis y diseno. Varias implementaciones del modelo cldsico combinan estas dos

fases en una por esta razén.

En la ingenieria de software, la actividad de modelado se caracteriza por utilizar
como herramientas varios tipos de diagramas, y en el modelo en cascada, las fases de
analisis y disefio se apoyan fuertemente en el uso de diagramas de flujo y modelos de

UML.

En la fase de andlisis se busca realizar una investigacion detallada de las
necesidades del sistema. Un analista prepara una propuesta de posibles soluciones de
software, que sintetiza los resultados del andlisis, proporciona informaciéon de
costo/beneficio de las alternativas, y ofrece recomendaciones de lo que se debe hacer.

Con esta propuesta, el cliente puede evaluar de nuevo si considera factible alguna de las
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soluciones y decidir si el analista debe seguir adelante. En la fase de disefio del ciclo de
vida del desarrollo de sistemas, el disefiador utiliza la informacion recopilada en las

fases previas para realizar un disefio tedrico del sistema de informacién. (Kendall, 2005)

d. Construccion. La actividad de construccion del marco de trabajo estd presente

en las fases de desarrollo y pruebas.

La fase de desarrollo del modelo cldsico consiste en la creaciéon en si de los
programas necesarios. En conjunto con el desarrollo de la aplicacion se realiza la
documentacidn interna, pero es tarea del desarrollador trabajar con los usuarios en la
documentacién externa. Esta documentacion externa consiste en manuales, sitios de
ayuda, respuestas a preguntas frecuentes, archivos “léame”, entre otros. Esta
documentacion deberia ser suficiente para que los usuarios entiendan como utilizar el

software y lo que deben hacer en caso de que surjan problemas mientras se usa.

Una parte clave en la construccion de software es la de probarlo. Es mucho menos

costoso encontrar los problemas en el sistema antes de entregarlo al usuario. Existen
varios tipos de pruebas y en cada una los participantes son distintos.
Dentro de las actividades de construccién del modelo cldsico se encuentra el
mantenimiento del sistema y su documentacién. En el desarrollo el software se crea de
manera de que su mantenimiento sea sencillo, sin embargo se trabaja tratando de
garantizar que el mantenimiento se mantendra al minimo. Es necesaria la construccion
de un manual técnico con el que se facilite el mantenimiento en un futuro. (Kendall,
2005)

e. Despliegue. Finalmente, cuando se tiene una solucién modelada y construida, el
paso que falta es entregarla al cliente. Esta es la Ultima fase del modelo clasico. Es
necesario capacitar a los usuarios en el uso de la herramienta. También es necesario
desarrollar un plan para la adopcion de la nueva herramienta en la empresa, y si es

necesario para la migracion de alguna herramienta antigua. En esta etapa se incluye
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todo el movimiento de datos, conversion entre formatos, instalacion de equipo nuevo y

la puesta en funcionamiento del sistema. (Kendall, 2005)

llustracion 2: Modelo en cascada
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2. Modelo incremental. Se incluye en el documento una descripcidon del modelo
incremental para poder utilizarlo como referencia y comparacion con el Desarrollo
Rapido de Aplicaciones. El proyecto de la interfaz mdvil fue desarrollado utilizando esta

técnica, y fue sincronizado con el desarrollo del servidor.

El modelo incremental tiene los mismos pasos que el modelo en cascada, pero
aplicados en una manera iterativa. Las actividades de comunicacion, planeacidn,
modelado, construccién y despliegue ocurren secuencialmente y al terminar, se inician
de nuevo, agregando funcionalidad y caracteristicas al software que se estd

produciendo.

El modelo incremental provee en su primera iteracidén un producto muy bdsico, pero
funcional. Este producto se evalia o bien se le entrega al cliente, y considerando la
retroalimentacidn que se tenga, se planea la siguiente iteracion y se lleva a cabo. Este

procedimiento debe repetirse hasta haber completado el software.
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El desarrollo incremental es util cuando el usuario exige una versién funcional en un
tiempo corto, o cuando al inicio no se cuentan con los recursos para construir una
solucién completa. En este ultimo caso, con el modelo incremental es posible iniciar el
trabajo con los recursos limitados y luego de las primeras entregas aumentar los

recursos que se necesiten. (Pressman, 2005)

llustracién 3: Modelo incremental
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3. Modelo DRA. Se conoce como DRA al modelo de desarrollo rdpido de
aplicaciones. Este es un modelo incremental en la que el ciclo de desarrollo es muy

corto y con un enfoque orientado a componentes.

En el DRA durante la actividad de comunicaciéon del marco de trabajo se trata de
entender el problema y las caracteristicas que debe incluir el software. La actividad de
planeacién es vital en este modelo, pues es posible que varios equipos distintos trabajen
sobre diferentes funciones del sistema. La actividad de modelado estd dividida en tres
fases, el de negocios, el de datos y el de proceso. En la construccion, se ensamblan los
componentes. Y en el despliegue se crea una base para las iteraciones siguientes.

(Pressman, 2005)
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llustracion 4: Desarrollo rapido de aplicaciones
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Este modelo fue seleccionado para seguir durante la elaboraciéon del proyecto.
Regularmente, DRA es utilizado por equipos de desarrollo, en donde cada equipo puede
trabajar en un componente distinto, y se apoya fuertemente en la colaboracién entre
los equipos para asegurar la adecuada interaccion de los componentes. El presente
proyecto fue desarrollado por una sola persona, asi que la comunicacién y la
sincronizacion del desarrollo no fue un problema. Sin embargo, aplicar esta técnica
cuando no se estd en un equipo de trabajo agrega una dificultad a la coordinacién de
actividades ya que estas deben ser llevadas a cabo de manera secuencial aun cuando

dependen entre si.

El Desarrollo Rapido de Aplicaciones trata de hacer reutilizacion de cédigo fabricado
previamente, ya sea de componentes desarrollados en proyectos anteriores, o a través

de componentes desarrollados por terceras personas que pueden ser adquiridos.

No se contaba con cddigo de proyectos anteriores durante las practicas profesionales,

por lo que se optd por seleccionar herramientas previamente construidas que agregaran
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al sistema la mayor funcionalidad posible, y trabajar en el desarrollo de las
caracteristicas faltantes. Una de estas herramientas fue Microsoft SharePoint, la cual
provee funciones para abstraer el manejo de la base de datos, la seguridad del sistema y
la apariencia grafica de la aplicacion. Ademas, contiene un sistema de “elementos web”,

gue pudo ser utilizado para la integracién de los componentes desarrollados.

Se escogidé DRA sobre el desarrollo incremental pues algunos componentes dependian
en gran medida de la informacion entregada por otros componentes. Ademas, el
proyecto de la aplicacion mdvil que se estaba trabajando de manera simultanea,
necesitaba de la informacién provista por varios componentes. En un modelo

incremental hubiera habido dificultades para mantener disponible esta informacion.

B. Ingenieria de requisitos

En el campo de las ciencias de la computacion, se entiende un requerimiento o
requisito como una necesidad que un software debe cumplir (Kendall, 2005). El analisis
de requerimientos para el presente proyecto fue desarrollado utilizando la metodologia
orientada a metas KAOS. En las siguientes secciones, se describe a detalle en qué
consiste un analisis formal de requerimientos, cémo funciona la metodologia KAOS y

por qué fue seleccionada.

1. Definicion. La mejor medida del éxito de un proyecto es que tan bien se cumple
su proposito. Por lo tanto, la identificacion de este propodsito deberia ser una de las
actividades principales en el desarrollo de sistemas. Con el objetivo de enumerar, refinar
y analizar estos requerimientos existe la rama de la ingenieria de software Ilamada

ingenieria de requisitos o ingenieria de requerimientos. (LapouChnian, 2005)

Segun la IEEE (D. Ross, 1977) la ingenieria de requisitos es:

«Una cuidadosa definicién de la necesidad que el sistema
debe llenar.»
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2. KAOS. La metodologia KAOS es un tipo de ingenieria de requisitos orientada a
metas. Su nombre proviene de las siglas en inglés para adquisicion de conocimiento en
especificacion automatizada (Knowledge Adquisition in autOmated Specification).

(LapouChnian, 2005)

En esta metodologia, se incluyen los siguientes conceptos:

Tabla 2: Conceptos en la metodologia KAOS
Concepto ’ Descripcion
Objeto Cosas de interés en el sistema, que pueden cambiar de forma al pasar

de un estado a otro. Los objetos pueden ser entidades, relaciones o

eventos.

Operacion Una relacion de entrada-salida entre objetos. Con las operaciones

también se definen los cambios de estado.

Agente Un agente es un objeto especial, que actia como procesador de

operaciones.

Meta Una declaracién prescriptiva que el sistema tiene la intencidén de

satisfacer.

C. Software CRM
El nombre de CRMviene de las siglas eninglés para gestién de la relacion con clientes,
(Customer Relationship Management) y se utiliza para referirse al software que

desempefia esta tarea. (Goldensoft, 2010)

La comunicacién con los clientes es una necesidad de cualquier empresa, y si esta
bien gestionada puede convertirse en una herramienta, y en una importante ventaja

competitiva.
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Para gestionar bien todos los eventos de interaccion entre la empresa y sus clientes se
utilizan comidnmente los programas de CRM. Estos ayudan a tener una visién completa
de la relacién con cada cliente, facilitando el almacenamiento y seguimiento de los
eventos y acciones que giran en torno a ellos. Aumenta la importancia del uso de estas
herramientas de gestidon cuando existe un numero considerable de clientes, mucha
rotacién del propio personal, o si la comunicacidon debe recorrer distintas personas o

departamentos.

Es posible dividir un CRM en tres mddulos generales:

Tabla 3: Mddulos de un CRM

Mercadeo VERIER Servicios

¢ Enfocado a la ¢ Enfocado en el ® Enfoca a hacer mas
planificacidony equipo de ventas de efectivo el servicio al
manejo de las la empresa cliente
actividades de e Ayuda a organizar e Administra las
mercadeo los procesos previos actividades de

e Facilitala a una venta servicio enfocandose
comunicacion con en el cliente

clientes potenciales

1. Caracteristicas. En general, un software CRM debe cumplir con ciertas
caracteristicas generales. El presente proyecto implementa Unicamente las

caracteristicas necesarias el médulo de servicios. (Goldensoft, 2010)

a. Registro de los eventos de clientes. Toda la informacién de contacto de un
cliente debe estar registrada y los incidentes que sean reportados, deben ser anotados

para ser resueltos por una persona o un grupo. Un sistema bien organizado proporciona
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una respuesta satisfactoria al cliente. El presente proyecto implementa esta

caracteristica en el componente de incidentes.

b. Gestion de correo electronico y faxes. Cada fax o correo electrénico entrante o
saliente debe quedar registrado junto con el nombre del cliente que lo envié. De esta
forma puede ser consultado por cualquier otro usuario. Esta caracteristica es

implementada en el proyecto por el componente de incidentes.

c. Control de usuarios integrado. Al acceder al programa cada usuario debe ser
identificado mediante un nombre y clave, mostrando el sistema de forma automatica
sus eventos y acciones pendientes, asi como los de su grupo. SharePoint se encarga de
la autenticacion de usuarios en el proyecto, las actividades pendientes se muestran en la

pagina principal.

d. Usuarios alternativos. En los casos de ausencias temporales de un usuario,
debe ser facil trasladar todos sus asuntos pendientes a otro usuario, consiguiéndose una
atencion de calidad hacia el cliente. En el sistema implementado, un usuario
coordinador o administrador puede reasignar las tareas de los usuarios técnicos en caso
de que alguno de estos se ausente. Si el usuario estd consiente que va a ausentarse,

puede reasignar la tarea personalmente de antemano.

e. Actividades con clientes. Las actividades comerciales y técnicas efectuadas por
los respectivos responsables deben quedar almacenadas, para asi obtener un control de
las acciones realizadas por los usuarios. El sistema implementa todo lo relacionado a las
actividades técnicas en el componente de actividades. Lo relacionado a actividades

comerciales queda fuera del alcance del proyecto.

f. Informacion centralizada. Todos los integrantes de la empresa deben tener

acceso a la informacion e historial de cada cliente, las acciones pasadas, incidentes
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resueltos o pendientes, datos de contacto, etcétera. Esta caracteristica es

implementada en los componentes de cuentas y contactos.

g- Oportunidades de venta. Debe registrar las posibles ventas, aumentando las
expectativas de éxito de clientes actuales o potenciales. Todo lo relacionado con ventas

queda fuera del alcance del proyecto.

h. Gestion de incidencias. No debe perderse ningun incidente reportado por un
cliente; debe ser registrado y clasificado. También podrda documentarse la solucion y
verificacion, incluyendo archivos relacionados. EI componente de incidentes se encarga

de esta tarea en la solucidn.

i. Planificacion de tareas. Cada usuario o grupo de usuarios debe poder ser
asignado a diversas tareas o actividades a desarrollar. El componente de actividades es

responsable de esta caracteristica.

j. Encuestas telefonicas. Se debe poder crear un procedimiento a seguir por los
agentes de telemercadeo para la ejecucion de una encuesta y asi obtener un resultado
estadistico que permita elaborar conclusiones. Todo lo relacionado con el mercadeo

gueda fuera del alcance del proyecto.

k. Obtencion y estudio de resultados. Si la informacidn esta registrada se puede
elaborar un estudio estadistico que ayude a obtener conclusiones que apoyen la toma
de decisiones. Esta se considerd también como una actividad de mercadeo, por lo que

qgueda fuera del alcance del proyecto.
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2. Software CRM existente. La empresa estadounidense de investigacién Gartner
(Gartner, 2009) publica cada afio un estudio sobre las tendencias de los software para
CRM. A continuacion se muestra una tabla en la que figuran las compafiias que proveen
los software que cubren la mayor parte del mercado (los datos estdan en millones de

dolares).

Tabla 4: Comparacion entre software CRM

EmpT Ganancias | % del Ganancias | % del [ Ganancias %  del

2008 | mercado 2007  |mercado |2006  mercado
SAP 2,055 22.5% 2,050.8 25.3% 1,681.7 26.6%
Oracle 1,475 16.1% 1,319.8 16.3% 1,016.8 15.5%
Salesforce 965 10.6% 676.5 8.3% 451.7 6.9%
Microsoft 581 6.4% 332.1 4.1% 176.1 2.7%
Amdocs 461 4.9% 421.0 5.2% 365.9 5.6%
Otros 3,620 39.6% 3,289.1 40.6% 2,881.6 43.7%
Total 9,147 100% 8,089.3 100% 6,573 100%

En la tabla se puede observar que el lider del mercado para el aifio 2008 fue SAP, con
casi un cuarto del mercado, a pesar de que en comparacién con los afios 2006 y 2007 su
porcentaje ha disminuido. SAP es seguido de cerca por Oracle y Salesforce, quienes han
mantenido un porcentaje constante en los Ultimos anos. Microsoft Dynamics aun no
habia entrado por completo al mercado y esto se puede notar en su porcentaje de
ventas, sin embargo su crecimiento es mas alto que sus competidores.
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independiente mas grande proveedora de software del mundo, después de Microsoft y

a. SAP: El nombre de la empresa viene de las siglas en aleman
para Sistemas, Aplicaciones y Productos (Systeme, Anwendungen
und Produkte). Estd catalogada como la tercera empresa
Oracle. Cuenta con 12 millones de usuarios, 100.700 instalaciones y mas de 1.500 socios
comerciales. A finales de 2005, SAP empleaba a 35.873 personas en mas de 50 paises y

sus ingresos anuales fueron de 8.513 millones de euros. (TEC, 2010)

La soluciéon CRM de SAP se conoce simplemente como SAP CRM. Ha sido utilizada
en mas de 25 industrias distintas. Entre sus caracteristicas resaltan el manejo de
empresas asociadas y canales de comunicaciéon, mercadeo, ventas, servicios
profesionales, un centro de administracion interactivo, manejo de ofertas en tiempo
real, manejo de canales web, publicidad, y administracion de la comunicacién del

negocio. (TEC, 2010)

llustracion 5: SAP CRM
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b. Oracle: Oracle Corporation es una de las mas grandes ORACLE
compafias de software de todo el mundo, rivalizada solo por
Microsoft. Su producto mas representativo es su manejador de bases de datos que
domina el 33.8% del mercado (Gartner, 2009). La compafiia fue fundada en 1977 y
actualmente tiene ganancias de casi 11 billones de délares al afio. Es relativamente

nueva en el area de CRM, pero ha adquirido uno de los CRM’s mas populares, Siebel.

La solucion CRM de Oracle se conoce como Oracle Siebel On Demand. Oracle Siebel
On Demand fue lanzado recientemente con un enfoque hacia la Web 2.0, siendo una
mejora de Siebel. Se integraron caracteristicas de colaboracion y otras caracteristicas de
andlisis, asi como un centro de contacto, y notas personales y un centro de mensajes. Es
posible extender la aplicacidn a través de applets y widgets, e incluye funcionalidad para
la integracion con Google, Yahoo y Microsoft SharePoint. Siebel fue adquirido por Oracle
en 2005. Es reconocido por haber llegado a dominar el mercado con un 45% de clientes
en 2002. Se enfoca en mejorar la toma de decisiones “haciendo llegar la informacién a la
persona correcta en el momento correcto”. Provee andlisis predictivo, inteligencia de

tiempo real, y flexibilidad, pues soporta extensiones en J2EE y .NET. (TEC, 2010)

llustracion 6: Oracle Siebel
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su software de CRM. Se enfoca en la automatizacion del
mercadeo, del servicio al cliente y de soporte técnico. Su
solucién tiene caracteristicas como una arquitectura bajo
demanda y herramientas de personalizacién de un solo clic.

Los productos de salesforce.com han ganado varios premios. (TEC, 2010)

Brlegforee By

.mmm.m,m,m.ﬂ

c¢. Salesforce.com. Es una empresa dedicada a la venta de

llustracion 7: Salesforce 8 STA

s oo s ]

Fow PROsias SAapshats | Coosments | Frodwas | v

-25-

& dazenlioroey
o Gaes Pt
# Bl tacan
@ b Fosl
@ Batir Snpckinen
W e
@ Ul
o Ealbaee
o Ha P e
& Ertiy bgor
'm

{ 1] Most Active - Lest 24 kouns

L Achon  Mams -
e Do dlpem Bigige
- Eoil 1D R
Lol D8 Manss

Edh | Daf At omanceis

Eli 1D Ataria Booy

[ o | it biw iew | Ecii Coseie | Biresty

Tomspaary Tl Ry
CHam HLL Errs Ergiewssd
s Empkiad ERE-gmpkid IR A
Pasing Lasimin Aet Mirw Yo

EyFumons INATES RS S [ Bodwn
ERI Compoaalion

Eol 1D dvedfios WSS (PR | MR B O Pirw Yo
Echi D Arviie Exdan ERIS Conparaban

Lol | Dol doed Heolie EME Coparation

Eoi 1D diirecot LbEl G L e T

- Exhi 1D Aoeon: Takos Wime Warmis Telaooem 'cw Frppchnt of Teot Lilglsn
Lek] | Dl Marairid ¥ Al

B | Dol A W aade T3 SpanTes it ST Casna AIDH
Eshl | Dl  BarcElman Dedt Soplemn Conuiant  Wilarmndown
El Do v (s ATEY Sy FotPaord W By S AT
Echi 1D Beired Schoowinr  ERIC Copaiaben

Lol | D Db Pery World Technolagy Sar Thisf Imlormuation 0ilc Seale

Ech D Bt isdat e Founder [
Eshi | Dafl  Bewd Comeiall Tk Gladad Logases  Team Laad inkaping Pordand
Lo D Bl By 174 Erdmrprria &M - Bhirad

Echt D Beel Huseien UETRG STATE COLLI Mohniogy sopsser DENER
Echl | Dafl  Beell Mewry Awcal Crwctar Aty

Echn 1D Besin tinien Gt Sauff (T Eagr Chirrvntr
Echl |0 Bascklss Foa Roffagchisgd JBnes Cad inkoomasan O, | gwterapale

JeSuracn Hadhasch & Saddval Portand
ERG A Prchiicy GO0l Loaadon
PR GRS ‘i Frapeciend, Global DENVER
T BeLaaA
M IHRILTD R

1 Technical Conaultad Bbsmiphin

= [ L e e e L ]

Hrm Urungersis bnapuhal

alnlejeluirjalmlalale|e|wiu]a|plaje]s|T|ujv]w]x|y|z]| o B
sate Imad Phone  LasiVisiDsie Vil Count FageCound  ProMe/Sosce

CO MGG TR D WG 1 2 PROWS Wetas ™
Ch phiausikl EMITRNE WHOD ] 3 FED CENTER
MY pSegdsenan (13) 353 w20l 1 1 SRl EE LIST-O8
U aomasowicy THBSIH W2 ] 8 LIET Frespect
baslalerer 391409 R3008 1 1 Bl Li_EBE

WY vigesgoi (03) BT Goid & § PO
D i £0-2138 WIS 3 4 Sabes Lin_EK
(i incel] 5081450 RTINE ] 2 S Lt - £

WY a1 435 W08 3 3 PARTHER: SEM &
O isulaRelt 000] B4 WIS 2 3 LT-Frospect
GA  arfceeele B S04-073-3 G008 v ] LIS TP
WA aataa: BA-S0 WG 3 3 LIS PRCEPES
W s el BH-ITS-1RO000R 1 1 BALES LIST-G4
Co ISP %) B2 M00R @ a WEESHAR SAR
Bchootser by 483278 IS ! ' Sakes Lind_EBK
W pmladdeniy FA-438-1 WTHN ' 1 DUMLIFIED LIS
OO (medips (T2 352 WM ! 1 SFOC Dl £
0R  (unicameke WOTIE WA z [ GOCE- WA
Duladh Bepay (43) Ta8- GbE0E 1 1 S Dot B
o0 paselode W ! 1 Evtrds_Trates
GA  preflomecd 04 TEH RID00R 1 ' G Drvalbd
OO prigsnaes, (03] B3 SE2008 1 1 SFOC w6
W Hesdrolcpn S-E-) MR2HG ! 1 LST-SCHAED
O priechasg 5032700 W7 1 F1 PO CENTIR|
UK e by 01168 MO0 % % SFOC Daect £
¢ osonges L ! 1 Evants,_Trader
Wh pchaedsen & CFO3) BRO- Saeod [ F- ] Pt CENTER|
BN acandmdig +2M 835 WHRHG ! 1 WEESHAF T3 4

T babe chead L S L I FFOC it e~

Hasth Pags 7 o8



-26-

d. Microsoft: Esta es la compaiia de software mdas grande del mundo. Produce
software de casi todos los tipos y los software de CRM no son la excepcion. Su CRM se
[lama Microsoft Dynamics y aunque es relativamente nuevo, gana mercado
rapidamente, como se puede observar en la Tabla 3. Dynamics es una solucion
integrada de CRM, y algunas de sus caracteristicas son una suite de ventas, mercadeo y
servicio al cliente. Se ofrece una integracion nativa con Office Outlook y otros
programas de Microsoft.

llustracion 8: Microsoft Dynamics
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D. Sistemas ERP

Una solucién al manejo de relaciones con los clientes mas general que un CRM es un
ERP. ERP son las siglas en inglés para planeacion de recursos empresariales ( Enterprise
Resource Planning). Se refiere a un software que se implementa a través de toda la
compaiia, y que es usado para gestionary coordinar todos los recursos de informacion
y funciones de un negocio a través de almacenamiento de datos. Un sistema ERP es

toda la infraestructura de software que sostiene los procesos de la compaiiia.

Regularmente un sistema de ERP maneja en una empresa, la contabilidad, la logistica,
los mecanismos de distribucidn, la manufactura, y las ordenes de ventas. Puede ayudar
a controlar actividades de negocio como ventas, mercadeo, finanzas, inventario, entrega
de productos, produccion, control de calidad, entre otras. Adicionalmente, muchos ERP
incluyen actualmente una funcién de inteligencia de negocios, a través de la cual se
puede proporcionar la informacién del sistema a un sistema de apoyo en la toma de

decisiones. (wathiserp, 2010)

ERP es un concepto tan general que algunos autores consideran a un sistema CRM
como una parte de un ERP, la parte responsable de los clientes. A nivel empresarial,
comunmente se considera a un CRMy a un ERP como software completamente distinto,
pues las empresas tienden a separar los procesos internos de la compafia a los procesos
externos que tratan con los clientes. Desde este punto de vista, un CRM debe dar una
vision completa de los clientes, mientras un ERP debe dar una visiéon completa de las

capacidades del negocio. (Bucholtz, 2010)

Se considerd que implementar un ERP en el tiempo estipulado para las practicas
supervisadas era complicado. Ademds, muchas de las funcionalidades que estos
sistemas proveen no era necesaria para alcanzar satisfactoriamente los objetivos y
hubiera aumentado el costo total de la solucién. Por lo tanto se decidid construir un

CRM, y posteriormente se decidié realizar Unicamente el médulo de servicios.
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E. Computacion en nube
El término computacién en nube se refiere a cualquier tecnologia que entregue
servicios desde un servidor, a clientes en la red. Un servicio en nube tiene caracteristicas
como:
= Se entrega bajo demanda, cobro por tiempo.
= Es flexible, un usuario puede limitar el servicio segun quiera.

= Es completamente manejado por el proveedor.

Las empresas buscan soluciones de computacion en nube generalmente cuando
necesitan aumentar las caracteristicas de tecnologia o agregar nuevas funciones, sin
invertir en infraestructura, entrenamiento o licenciamiento de nuevo software. Existen
en la actualidad varias aplicaciones de la computacion en nube, algunas de ellas se

detallan a continuacion. (Knorr & Gruman)

1. SaasS. Siglas en inglés para software como un servicio (Software As A Service). Este
es un tipo de computacién en nube en la que muchos clientes reciben una Unica
aplicacion a través del navegador de internet. Un ejemplo de SaaS es la plataforma

Google Docs.

2. Computacion de utilidades. En este tipo de computacion en nube, se proveen
recursos como servidores web, espacio de disco, memoria, o procesamiento, de manera
virtual a través de la red. Algunas compafiias que proveen este servicio son Sun, IBMy

Amazon.

3. Servicios web en nube. En este modelo, existen en los servidores proveedores de
servicios web, a los que desarrolladores de software pueden acceder a través de

internet. Un ejemplo de esto es Google Maps API.
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4. PaasS. Siglas en inglés para plataforma como servicio (Platform As A Service). Este
tipo de computacidon en nube es una variacién de SaaS. Los clientes reciben ambientes
de desarrollo como un servicio. Es posible construir aplicaciones que corren en la
infraestructura en el servidor y son entregadas a los usuarios por medio del Internet. Un

ejemplo de PaaS es Yahoo Pipes.

5. MSP. Siglas en inglés para proveedores gestionados de servicio (Managed Service
Providers). Se refiere a proveedores de tecnologia que asumen la responsabilidad de
entregar un servicio al cliente. Un ejemplo de MSP es Karsperky labs que permite hacer

un escaneo de antivirus desde el Internet.

6. Plataformas de comercio de servicios. Son plataformas que ofrecen servicios
con los que los usuarios pueden interactuar. Un ejemplo es la plataforma Aribaweb

provista por la compafiia Ariba.

F. Seguridad de la informacion

Proteger la informacién enviada entre los componentes fue una tarea delegada a

SharePoint, el cual utiliza la seguridad nativa de Windows para ello.

Para proteger la informacion que se envia a través de la red, se debid escoger alguna
plataforma que asegurara que un usuario ajeno a la empresa de servicios no pudiera

tener acceso a la informacion enviada a través del sistema.

1. HTTPS. El nombre HTTPS proviene de las siglas en inglés para protocolo seguro
para la transferencia de hipertexto (Hypertext Transfer Protocol Secure). Combina las
tecnologias de HTTP y TLS (Transport Layer Security, se refiere a protocolos de cifrado
gue proveen seguridad para las comunicaciones sobre internet) para evitar que un

intermediario acceda a informacién sensible enviada entre dos nodos de una red.
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Utilizar HTTPS fue la primera opcion para proteger la informacién enviada por el
servicio web a los clientes mdviles. Sin embargo, para que la seguridad de HTTPS esté
completa el servidor web debe estar respaldado por una autoridad de certificacion, a la
cual los clientes puedan solicitar un certificado que asegure la identidad del mismo. Este
es un servicio pagado con el que no se contaba durante el desarrollo del proyecto. Se
implementd la comunicacién a través de HTTPS sin el respaldo de la autoridad de

certificacion, pero las pruebas probaron que la seguridad era facilmente quebrantable.

2. AES. “Advanced Encryption Standard” o estdndar de cifrado avanzado es el
algoritmo para la codificacién de la informacién aprobado por el departamento de
defensa de Estados Unidos. Es ampliamente utilizado y hasta la fecha no hay evidencia

de que la seguridad provista por éste pueda ser traspasada.

Cifrar la informacién que se envia a través de internet con un algoritmo como AES,
garantiza que si alguien logra tener acceso a ella, no pueda comprender ni hacer uso de
su contenido. Se considerd esta opcion luego de que HTTPS se identificara como una
opcion no viable pero cuando se estudiaron las capacidades de la plataforma movil
donde se desarrollaba el proyecto paralelo, se encontré que no implementaba una
manera de utilizar AES. Desarrollar AES manualmente también se considero, pero esto
resultaria en un algoritmo con una mayor exigencia de recursos que utilizar uno

previamente implementado.

3. Triple DES. “Triple Data Encryption Algorithm” o algoritmo triple para el cifrado
de datos es un algoritmo en el que se aplica tres veces el algoritmo de cifrado conocido

como DES. De esta manera se aumenta considerablemente la seguridad.

La plataforma movil provee acceso a funciones para la codificacién de datos con
este algoritmo, por lo que se decidié proteger de esta manera la informacion enviada a

través de internet. Adicionalmente se implementé un algoritmo de seguridad para
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proteger el nombre de usuario y la contrasena, los detalles pueden encontrarse en el

apéndice.

G. Herramientas utilizadas

A continuacion se describen las herramientas de software mas utilizadas para el
desarrollo del proyecto. Se incluyen las razones por las que se seleccionaron y el uso que
se les dio. Se selecciond para el desarrollo principalmente software de Microsoft, pues
1800 Software, la empresa en donde se trabajd, cuenta con la calificacién de “Gold
Partner” por lo que tiene acceso a una gran variedad de licencias, incluyendo productos

gue aun no estan disponibles al publico general.

1. Windows Seven. Esta es hasta la fecha la ultima versién del sistema operativo de
Microsoft, Windows, para la linea de computadoras personales. Salié a la venta en Julio
de 2009 para reemplazar a su predecesor, Windows Vista. Al inicio del proyecto, se
trabajé sobre Windows 7 por requerimiento de 1800 Software y para maximizar la

compatibilidad con el resto del software.

2. VirtualBox. VirtualBox es un paquete para la virtualizacion de sistemas
operativos. Fue creado por la compaiiia alemana Innotek, y luego comprado por Sun
Microsystems. Actualmente pertenece a Oracle Corporation, quien adquirié Sun hace
algunos afios. VirtualBox estd disponible de manera gratuita y es una de las mejores
plataformas de virtualizacion en el mercado. Es muy estable y se encuentra en
constante mejora gracias al apoyo de la comunidad en el proyecto, por lo que se prefirid
este paquete al ofrecido por Microsoft, Virtual PC. Durante el inicio de las practicas
profesionales, se instalé una maquina virtual con Windows Server 2008, que actué

como servidor, mientras se desarrollé en la maquina real de manera “remota”.
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3. Windows Server 2008 R2. En la linea de sistemas operativos para servidores,
éste es el mas reciente lanzado por Microsoft a la fecha. Salié a la venta en Octubre de
2009. Utiliza el mismo nucleo que Windows 7 y fue lanzado Unicamente para
plataformas de 64 bits. A la mitad de las practicas profesionales, se cambio el sistema
operativo plataforma de Windows 7 a Windows Server 2008 R2. Esto se debid al cambio
de la version de SharePoint, que introdujo nuevos requisitos de hardware que no
permitieron emular el servidor. De esta manera, se instald el servidor como sistema

operativo nativo y se desarrollé en él.

llustracion 9: Maquina de desarrollo
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4. SQL Server 2008. SQL Server es la solucion de Microsoft para el manejo de bases
de datos. Se selecciond pues era requisito de software para SharePoint, quien no
soporta integracion con otros servidores de bases de datos. Normalmente, se dedica un
servidor distinto para la base de datos y para la aplicacién, pero gracias a las
caracteristicas de hardware de la maquina de desarrollo, se pudo utilizar para ambas

tareas.
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5. IIS. Llamado asi por las siglas en inglés para Servicios de Informacién de Internet,
(Internet Information Services). Es un servidor web creado por Microsoft y el segundo
mas utilizado (después de Apache) con el 24.47% de todos los sitios en internet segun
(Netcraft, 2010). 1IS se utilizo para el despliegue y publicacion de ambas interfaces web,
asi como del sitio de administracion. Este es también un requisito de software de

SharePoint.

6. Microsoft Office. Es una suite de herramientas de procesamiento de texto y datos
interrelacionadas. Es desarrollada por Microsoft y la lider en el mercado de su tipo. Se
utilizé durante el desarrollo para la creacién de la documentacidn y para la visualizacién
de documentos. Al inicio se trabajé con Office 2007, pero a la mitad del desarrollo se
cambio a Office 2010 al migrar el resto de la plataforma. Es capaz de interconectarse

con SharePoint para agregarle funcionalidades y facilidades para los usuarios.

a. SharePoint Designer. Este es un editor especializado de HTML para el disefio
web. Se caracteriza porque permite editar los sitios y paginas de SharePoint. Al inicio de
las practicas, se trabajé con Microsoft Office SharePoint Designer (el cual era parte de
Microsoft Office 2007), y luego se migré a la nueva versién, Microsoft SharePoint

Designer, la cual tenia una mejor compatibilidad al cambiar a SharePoint 2010.

7. Visual Studio. Es el IDE para el desarrollo creado por Microsoft. Con Visual Studio
es posible desarrollar aplicaciones de consola, interfaz grafica, sitios web, aplicaciones
web y servicios web que pueden ejecutarse sobre el Framework de .NET. Se caracteriza
por ser un editor de codigo con un depurador perfectamente integrado, y por su amplia
gama de herramientas. Soporta una gran cantidad de lenguajes de programacién. Entre
los que se soportan por defecto estan: C/C++ (Visual C++), VB.NET (Visual Basic .NET), C#
(Visual C#), and F#. Visual Studio 2010 agrega soporte para el desarrollo de aplicaciones
para SharePoint, por lo que esta herramienta fue una seleccién ideal como el IDE para el

desarrollo.
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llustracién 10: Visual Studio 2010

IStudio (Administrator) =181
File Edit View Project Build Debug Tools Test Analyze Window Help

j'J'._}H ﬂ‘ & _\gqsl") o ;—:]-[al » ‘Debug ~HAnyCPU ~Hm getSiteCollectionURL

Visuz

I

- ol 5 55 B9 3% B

BusinessDataCatalogl.bdem X ESeldich’ BDC Explores

afll Type here to search -

BDC Method Details - Entityl *AXx
| = & Model
=R - BusinessDataCatalogl

| Name | Direction | Type Descriptor
B Methods o = i} BusinessDataCatalogiLobSystem1
B =9 F}n Entities [# [3d LobSystemInstances
El @ Parameters = [ Entity1
@ returnPaiReturn 0 EntityList # - FindAllEntities
@ <Add a Parameter = =@ GetEntityByld
B [ Instances # f@did
 FindAllEn = {ad returnParameter
O <add

“4 Entityl @

= ‘{3 Entityl
{3 Identifier1
{3 Message

(= Identifiers
¥ 1dentifiert
& Methods l

¢ <Addal
£ J¥ Filter Descrip
# <Add a Filter
= <@ GetEntityByld
= @d Parameters
@ id In 0 Identifier1
@ returnPaiReturn 1 Entity1

WFindAllEntities
©GetEntityByld

= _C‘ Instances

§ GetEntity 2§ 8DC Expl...

& <Add a Method Instance
(=] % Filter Descrip Ll

# <Add a Filter Descriptor
© |d a Method> ~
Create Blank M
Create Creator
Create Deleter
Create Finder
Create Specific

Create Updater

i
N
—

4 | »

."'startl | 5 m @ 9 || Businessatacatalog... [

8. Active Directory. Es una tecnologia creada por Microsoft para la administracion
de usuarios. Contiene una variedad de servicios de red, incluyendo:

= |LDAP (Lightweight Directory Access Protocol): Es un protocolo de internet
utilizado para solicitar y modificar data desde un servidor de nombres.

= Kerberos: Un protocolo para la autenticaciéon en red, que permite a nodos
comunicandose sobre un canal no seguro, intercambiar informaciéon de manera
segura utilizando autenticaciéon mutua entre cliente y servidor.

= DNS (Domain Name System): Sistema que asocia “nombres de dominio” a nodos
en una red, y provee mecanismos para traducir estos nombres a identificadores
numeéricos.

= Administracion de red y delegacion de autoridad

= Almacenamiento central de datos

= Sincronizacién entre servidores

El manejo de usuarios del proyecto se llevd a cabo utilizando los servicios de Active
Directory. Varios de los componentes del sistema se conectan directamente a estos

servicios y agregan funcionalidades al sitio.
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9. Internet Explorer. Se refiere a una serie de navegadores graficos para internet.
Durante las practicas, se realizaron las pruebas del sitio necesarias utilizando Internet
Explorer 8, por lo que es posible garantizar que este navegador es compatible con todas
las funciones. También se realizaron pruebas con los navegadores Mozilla Firefox y
Google Chrome, pero algunas funcionalidades menores presentan problemas de
despliegue. Estos problemas de despliegue son causados por la falta de compatibilidad

de SharePoint, por lo que resolverlos queda fuera del alcance.

10. SharePoint. SharePoint es un servidor web que agrega una gran cantidad de
herramientas a IIS para la generacién de paginas web dindmicas. Se selecciond para
proveer tres abstracciones al sistema:

® |nterfaz web y procesar las solicitudes de HTTP y HTTPS.

= Una capa de aplicacién, que provee funcionalidades como busqueda y servicios
de conexién con otras aplicaciones como Excel.

= Servicio de identificacidn de usuarios seguro.

= Manejo de base de datos.

Los sitios creados con SharePoint son esencialmente aplicaciones web de ASP.NET,
que son servidos por IS y que utilizan una base de datos SQL Server. Todo el contenido

del sitio esta almacenado en la base de datos, inclusive las paginas y archivos.

Gracias a las abstracciones provistas por SharePoint, fue posible concentrar el
diseno y desarrollo en la funcionalidad, pues no fue necesario disefiar una base de datos
desde cero, e implementar moédulos para el manejo de usuarios. También gracias a la
plataforma de integracién que provee, se pudo abstraer el manejo de seguridad al nivel
interno de la aplicacidn.

Al inicio de las practicas, se desarrolld la solucién sobre SharePoint 2007, pero a la
mitad, salié al mercado SharePoint 2010, y fue necesario migrar todo lo desarrollado a

una nueva plataforma. En el proceso, la apariencia y estructura del proyecto cambid
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considerablemente, por lo que se le dio un nuevo nombre y se consideré como una

nueva version.

llustracion 11: SharePoint 2007

rerorase Wekome LUtwareine Admrmtatr = | My St | Mylmis~ | @
” Veronique | e See: veonaue > P
.
| Ve Al Ste Conters i

Announcessents .
! There sre curerty mo actve srrourcements. To 8dd & rew
| ® Sared Documerss arrourcement, Aok “Add mew arnourcement” Delow.
ll- | H Add new armouncement
* Calendir SharePoint Services
* Tasks Calendar -

There are curenty "0 LOcomng everts. 7o 30 & new event, Links -
Seunions S “ASd rew evert” befow.
* Team Dncusson = There are aurenty o

® Add new evert favorte ks o dapley. To
Sites 283 2 rew ek, Sk "Ade
Sl sl G new ik’ beow

= ASd rew ik

llustracion 12: SharePoint 2010

“ 890
.




III. Planteamiento del proyecto

Con el objetivo de ayudar a las empresas de servicio a proveer un mejor servicio al
cliente, se propone la creaciéon de un sistema en el que se pueda centralizar la
informacién de los clientes, y desde donde se pueda coordinar las actividades de los
proveedores de servicio. Este sistema debe ser adaptable a las necesidades especificas

de la empresa que lo implemente.

Ya que la elaboracién de un sistema de CRM completo resultaria en un producto mas
costoso para las empresas de servicios de tamafio mediano, esta solucidn consiste en la

construccion de Unicamente el médulo de servicios.

Para complementar la funcionalidad de este proyecto se desarrolla de manera
simultanea, pero como un proyecto separado, una aplicacion movil que facilita el acceso
y actualizacién de la informacidn almacenada en el sistema principal a los técnicos. Los

técnicos son las personas que estdn a cargo de realizar las tareas de servicio.

A. Metas
A través de este proyecto se espera que a largo plazo se puedan alcanzar las
siguientes metas:
= Haber creado un software:
= que ayude a una empresa a proveer un mejor servicio al cliente.
= que pueda recolectar, ordenar e integrar la informacién de los clientes de
una empresa.

= que ayude a una empresa a entender mejor las necesidades de sus

clientes, y a través de ello, a mantener relaciones por periodos largos.
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= que facilite la administracién del servicio al cliente, llevando control de
las necesidades de éstos, y las actividades que se lleven a cabo para
cumplirlas.
Haber creado una alternativa a los software CRM actuales que las empresas
medianas puedan obtener a un precio bajo.
Haber creado una solucién muy flexible y expandible, que pueda adaptarse a las

necesidades de muchas empresas en el drea de servicios.

B. Objetivos

1. Objetivo general

Disefiar y construir el médulo de servicios de un software para el manejo de las

relaciones entre una empresa y sus clientes (CRM).

2. Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de un software CRM que forman parte del mdédulo
de servicios.

Determinar los componentes generales del médulo de servicios de un software
CRM.

Disefiar cada uno de los componentes que forman parte del médulo de servicios
de un software CRM.

Disefar una interfaz para la comunicacion entre la soluciéon y aplicaciones

externas.



IV. Desarrollo

A continuacion se presenta un capitulo dedicado a mostrar el proceso seguido para la
implementacién del sistema para el manejo de relaciones con los clientes de una
empresa de servicio. La metodologia de software utilizada fue Desarrollo Rapido de
Aplicaciones. En la primera seccidn se detalla el método seguido para la elaboracién del
sistema. La segunda seccion sigue el procedimiento de andlisis general que se llevd a
cabo, éste es un andlisis de alto nivel del sistema y sélo muestra las caracteristicas mas
generales. Posteriormente se encuentra una seccién que trata el diseno del sistema. El
siguiente paso en la metodologia DRA es la implementacién, la cual implica un pequefio
analisis y disefio de cada uno de los componentes del sistema, se dedica una breve
seccién para cada uno de estos componentes. Finalmente se incluye una seccién que
explica a grandes rasgos las metodologias seguidas para probar el software. Cada una de
las secciones anteriormente mencionadas incluye una discusién acerca de los resultados

obtenidos y la eficacia de las herramientas utilizadas.

A. Método
El método se refiere al procedimiento seguido para ejecutar el proyecto; los sujetos

involucrados y las herramientas utilizadas.

1. Sujetos. Para la elaboracion del trabajo, fue necesario mantener comunicacion con

una persona con experiencia previa en el tema de CRM.

a. Gerente de ventas. Conocedor del area de desarrollo de proyectos, y con una
gran experiencia y habilidad en cuanto al trato con los clientes, tanto individuales como
empresariales. Su aporte fue clave en la estructuracion del proyecto, y como guia en la
seleccién de herramientas. La comunicacion se llevd a cabo principalmente a través de

reuniones y entrevistas periddicas.
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2. Herramientas. Para el desarrollo del trabajo de graduacion fueron necesarias las

siguientes herramientas.

a. Herramientas para el diseiio de modelos. Estas herramientas tienen como
objetivo apoyar en el disefio de cada uno de los componentes. Se utilizaron para la
representacién informal y posteriormente para la representacién formal del sistema. No

solamente se utilizaron programas de software como herramientas.

b. Herramientas para la programacion. Para poder llevar a cabo el objetivo de
construir e integrar los componentes, fueron necesarias herramientas de desarrollo y
lenguajes de programacion. Para mas informacion, referirse a la seccién de

Herramientas utilizadas, en el capitulo de Teoria.

c. Hardware. Fue necesaria una maquina para actuar como servidor y como
maquina de desarrollo. También se hizo uso de la infraestructura de red existente en la

empresa.

3. Procedimiento

= Se realizé una investigacion bibliografica acerca del software CRM.

= Se realizd una exploracion practica de Microsoft Dynamics.

= Se realizaron reuniones con el gerente de ventas de la empresa.

= Se recolectd la lista de caracteristicas generales con las que cumple un software
CRM.

= Se definieron las caracteristicas necesarias para construir el médulo de servicios.

= Se llevd a cabo un disefio arquitecténico de la solucidn, incluyendo el
componente proveedor del servicio web y la integracidén con el proyecto de la
interfaz movil.

= Se construyeron de manera simultdnea cada uno de los componentes.

= Se crearon los manuales técnicos y de usuario.

= Se analizaron y discutieron los resultados.

= Se redactd el documento final.
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4. Discusion. El proyecto fue propuesto y llevado a cabo en una empresa de
desarrollo de software, por lo tanto en realidad no se contaba con un cliente especifico,
y se queria obtener una solucion que pudiera adaptarse a muchos tipos distintos de
clientes. Al no tener un cliente, fue muy Util mantener una estrecha conversacion con el
gerente de mercadeo, quien en realidad tenia mucha experiencia con el trato de

clientes y estaba consiente de las necesidades que estos tenian.

Las herramientas de software que se utilizaron fueron en su mayoria producidas por
la compania Microsoft. Esto facilitd la integracién de los componentes del sistema, pero
introdujo algunos problemas. Por ejemplo, todas las soluciones son costosas en cuanto
a recursos, y a pesar de que la maquina de desarrollo era de “Ultima generacion” no
contaba con las capacidades de un servidor. Esto dificultdé el desarrollo en algunas
ocasiones pues el tiempo de respuesta era algo lento. En particular, la plataforma
SharePoint exige mas de 4 gigabytes de memoria en el sistema, y hace uso de varias
instancias de SQL Server que llegaban a consumir la capacidad total del procesador
(Intel Core 2 Quad Q8400 @ 2.66 GHz). Se dieron muchos otros problemas en torno a
SharePoint, que, aunque era aparentemente amigable para los desarrolladores, muchas
de sus funciones no cumplian la tarea que se esperaba. Asi mismo, SharePoint Designer
(en particular la versién 2003) era una herramienta inestable y dificil de manejar. La
documentacion provista por Microsoft para el uso de estas herramientas es amplia pero
resultd complicado encontrar informacion puntual. Esto se debe a que se concentra en
explicar la funcionalidad y caracteristicas de las herramientas, pero no su modo de uso.
El proyecto sufri6 un cambio de plataforma completo a la mitad del trabajo, y
SharePoint en realidad no proveia servicios para la migracion por lo que fue trabajoso
hacerla manualmente. Luego de cambiar el sistema de SharePoint 2007 a SharePoint
2010, encontrar documentacion en el tema fue mucho mas dificil, pues el software

acababa de ser lanzado y aun ni siquiera estaba disponible al publico general.
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B. Analisis

El analisis general es la primera representacién técnica del sistema. A continuacion se
definen los requerimientos del sistema, las caracteristicas de los datos, y un modelado

de escenarios basado en casos de uso. (Pressman, 2005)

1. Modelo de requerimientos. La metodologia utilizada para la creacion del
modelo de requerimientos del sistema servidor se conoce como KAOS. Esta es una
metodologia para la recoleccién de requerimientos orientada a metas. Se selecciond
esta técnica por que se tenia una gran libertad en el disefio por la falta de un cliente

especifico.

En esta técnica se crean metas funcionales basadas en los objetivos, y se conectan
entre si, de manera que cada meta general sea justificada por metas mas especificas.
Siguiendo esta técnica, se definieron, las siguientes metas funcionales de nivel alto:

= Crear un sistema que mejore el servicio al cliente en una empresa
= Crear un sistema que satisfaga los requerimientos

= Crear un sistema que se pueda acceder desde una plataforma web
= Crear un sistema que provea un servicio web

= Crear un sistema transaccional

= Crear un sistema usable

= Crear un sistema multiplataforma

También se definieron las siguientes entidades y agentes tras las investigaciones
bibliografica y practica, y tras las entrevistas:

= Entidades (Seincorporan al sistema de manera indirecta a través de los agentes):
= Cuenta
= Una cuenta es una empresa a la que se le presta un servicio.
= Contratista
= Un contratista es una empresa subcontratada para prestar un
servicio.
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= Contacto
= Un contacto es una persona individual, con nombre y apellido,
gue puede estar relacionado a una cuenta o a un contratista, o ser
un cliente independiente.
= Contrato
= Un contrato es un documento con el que se asocia la empresa de
servicios con una cuenta, un contratista, un contacto y un grupo
de actividades de servicio.
= Material
= Esuninstrumento necesario para realizar una actividad, que se
gasta, por ejemplo, cable.
=  Herramienta
= Esuninstrumento necesario para realizaruna actividad que
puede ser reutilizado.
= Actividades
= Una actividad es una tarea de servicio que debe realizarse. Tareas
complicadas pueden ser desglosadas en sub actividades. Las
actividades pueden ser periddicas, y pueden necesitar materiales
y herramientas.
= |ncidentes
= Unincidente es una solicitud de un servicio por parte de un
cliente. Puede ser parte de un contrato y estd compuesto por
actividades.

Agentes (Tienen acceso directo al sistema):
= Usuarios técnicos
= Un técnico es una persona interna a la empresa que presta un
servicio.
= Usuarios coordinadores
= Los usuarios coordinadores estdn en comunicacion directa con los
clientes, y tienen la capacidad de ordenar a los usuarios técnicos a
realizar tareas. También pueden realizar tareas ellos mismos.
= Usuarios administradores
= Un administrador tiene acceso total al sistema.
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Se definieron también las siguientes operaciones:

1.

Los tres agentes pueden buscar, listar, detallar, crear, editar y eliminar:
a. Cuentas
b. Contactos
c. Contratistas
d. Contratos
e. Incidentes
f. Actividades
Los Administradores pueden gestionar a otros usuarios.

Los Administradores pueden cambiar la apariencia global del sitio.
Los tres tipos de usuario pueden cambiar la apariencia de su pagina principal

personal.

a. Requerimientos. Siguiendo los pasos del andlisis, se llegd a los siguientes

requerimientos:

El sistema debe proveer las funcionalidades necesarias para dar mantenimiento
a las tareas de los proveedores de servicio.
El sistema debe ser capaz de administrar los siguientes grupos de usuarios:

= Usuarios técnicos

= Usuarios coordinadores

= Usuarios administradores
El sistema debe proveer las funciones necesarias para el mantenimiento de las
cuentas asociadas a la empresa.
El sistema debe proveer las funciones necesarias para el mantenimiento de los
contratistas asociados a la empresa.
El sistema debe proveer las funciones necesarias para el mantenimiento de los
contratos que pueden estarasociados a una cuenta, a un contratista o aun
cliente.
El sistema debe proveer las funciones necesarias para el mantenimiento de los
materiales y herramientas que pueden estar asociados a una actividad.
El sistema debe proveer las funciones necesarias para el mantenimiento de los
incidentes, que estdn asociados a una cuenta, un contacto, un contrato o un
contratista.
Un usuario debe ser capaz de crear y asignar nuevas tareas.
Un usuario debe sercapaz de reportar incidentes.
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2. Modelo de datos. En el modelado de datos se definen todos los objetos de datos

gue se procesan dentro del sistema, y las relaciones entre los objetos.

Un objeto de datos es una representacion de cualquier informacion que el sistema

debe entender. Esta informacion tiene muchas propiedades, que se llaman atributos.

Los objetos se relacionan entre si a través de relaciones.

Actividad

Una actividad es una
tarea de servicio que
un usuario del tipo
“técnico” debe llevar
a cabo.

Tabla 5: Entidades principales del sistema

Objeto de datos | Atributos

Titulo

Ubicacién

Hora de inicio
Hora de finalizacién
Detalle
Categoria
Periodicidad
Tipo de actividad
Cuenta
Contratista
Contacto

Responsable(s)
Prioridad

Numero de teléfono
Correo electrénico
Entrante/saliente
Porcentaje completado
Actividad principal
Contrato

Incidente

Estado

Contacto

Un contacto es una
entidad con un
nombre y un apellido.

Nombre de contacto
Apellido

Puesto

Cuenta

Contratista
Teléfono de trabajo
Teléfono personal
Fax

Localizador

Correo electronico

Nombre direccién
Calle 1

Calle 2

Calle 3
Pais/regién
Estado/provincia
Ciudad

Codigo postal
Observaciones

Cuenta

Una cuenta es una
entidad financiera a la
que se le presta un
servicio.

Nombre de cuenta
Cédigo de cuenta
Nombre fiscal

Tipo de cuenta
Cuenta principal
Contacto principal
Identificador fiscal 1
Identificador fiscal 2
Central telefdnica
Otro nimero telefénico
Numero de fax

Sitio web

Correo electréonico
Nombre direccién
Calle 1

Calle 2

Calle 3

Ciudad
Estado/provincia
Codigo postal
Pais/regién
Observaciones
Asesorasignado
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Continuacion tabla 5: Entidades principales del sistema

Objeto de datos | Atributos

Un contratista es una

Identificador fiscal 1

Contratista Nombre de contratista Calle 2
Cédigo de contratista Calle 3
Nombre fiscal Ciudad

Estado/provincia

Un contrato es un
acuerdo entre la
empresay alguno de
sus clientes.

Contratista

Inicio del contrato
Fin del contrato
Detalle

empresa Identificador fiscal 2 Cédigo postal

subcontratada para Central telefdnica Pais/regién

realizar actividades. Otro numero telefdnico Observaciones
Numero de fax Asesorasignado
Sitio web Contacto principal
Correo electrénico Tipo de contratista
Nombre direccion Contratista principal
Calle 1

Contrato Descripcidn
Cuenta

Incidente

Un incidente es una
solicitud de servicio

Descripcion

Tipo de incidente
Contrato

Estado

Prioridad

Fecha de apertura
Fecha de cierre

Solucién

Contacto

Cuenta

Contratista

Porcentaje completado
Responsable(s)

Herramienta

Un objeto reusable.

Equipo
Tipo de equipo
Unidades disponibles

Material

Un consumible

Material

Tipo de material
Unidades disponibles
Unidad de medida

mensaje o documento

que llega a todos los
usuarios.

Circular Titulo
Una circular es un Cuerpo
mensaje o documento -

. . Vencimiento
enviado a varios
destinatarios. Confidencial

Destinatarios

Anuncio Titulo
Un anuncio es un Cuerpo

Vencimiento
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llustracion 13: Relaciones entre las entidades del sistema
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3. Modelo de escenarios. Los diagramas de casos de uso representan las
interacciones entre los usuarios y el sistema. Cada caso de uso es simbolizado en los
diagramas como una elipse y representa un escenario de interaccién posible con el

sistema. Cada tipo de usuario es representado por una figura humana.

En los siguientes casos de uso se asume que:
=  “Usuario” se refiere a los usuarios técnicos, coordinadores y administradores.
= “Administrar” se refiere a las actividades de buscar, listar, mostrar, agregar,
modificar y eliminar.

= “Elementos” se refiere a cualquiera de las entidades del sistema.



llustracion 14: Casos de uso, todos los usuarios
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llustracién 15: Casos de uso, coordinadores y administradores
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llustracion 16: Casos de uso, administradores
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llustracion 17: Diagrama de estados, Actividades
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4. Usuarios del sistema. Dentro del sistema desarrollado existen tres tipos distintos
de usuarios con diferentes funciones y permisos. El modelo del sistema fue construido

de manera que Los usuarios en un nivel de la jerarquia, tienen los permisos de todos los

usuarios en jerarquias menores.

Tabla 6: Usuarios del sistema

Usuario Permisos

Técnico = Ver, modificar y eliminar el contenido de las Listas.
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5. Discusion. La técnica seleccionada para la obtencién de requerimientos encajé
muy bien con el planteamiento del problema. El resultado fueron los requerimientos
puntuales que pudieron ser traducidos al disefio (en particular a los casos de uso) de

una manera simple.

El resto del andlisis general consistié principalmente en la definiciéon de los datos.
Aunque SharePoint proveia una capa de abstraccién sobre la base de datos, analizar las
caracteristicas de todos los elementos del sistema fue un ejercicio muy similar al de
disefiar una base de datos. Cada una de las entidades definidas debia ser trasladada a
una lista de SharePoint, en donde sus atributos son representados por los campos. Era
necesario prestar atencion a los tipos de datos en cada atributo, y en ocasiones se
tuvieron que definir estos tipos de datos. La informacion de cada una de estas entidades
debia de ser provista al servicio web, quien actia tomando el rol de un usuario técnico
desde el punto de vista del sistema. La herramienta utilizada para realizar los diagramas
se conoce como DIA y es un programa de cddigo abierto sobre la licencia GPL. Fue muy

simple de usar y muy amigable; ademas de ser muy completo.

Se consideraron otros diagramas para el analisis, como los diagramas de flujos de
datos y los diagramas de carril. Sin embargo, SharePoint es responsable del flujo de
datos internos del sistema, y los usuarios ingresan informacion directamente a las listas
y a SharePoint en general (como en el caso de la autenticacién), por lo que se decidié
gue no eran necesarios en esta etapa. De todas las entidades, la Unica que cambia de
estados a través del tiempo son las actividades. Una actividad es creada por un
contratista y asignada a un técnico. El técnico puede ver la actividad desde su pagina
principal, o desde las vistas de actividades y cambiar su estado en cualquier momento.
Si la actividad pasa su fecha de finalizacidony su estado aun es “en proceso” el sistema la
considera como una actividad retrasada y la mostrard en la pagina principal de los

responsables hasta que su estado cambie o sea eliminada.
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C. Diseiio

El disefio es el nucleo técnico de la ingenieria de software. Esta es la ultima actividad

de modelado y establece una plataforma para iniciar con la generacion de cadigo.

(Pressman, 2005)

1. Disefio arquitectonico. La arquitectura de un sistema de software es la
estructura del sistema que incluye los componentes, las propiedades visibles

externamente, y las relaciones entre ellos.

Tabla 7: Arquitectura estratificada

Paginas de SharePoint
Elementos web
Servicio web

Vistas de Sharepoint

Listas de SharePoint

Sitio de SharePoint
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llustracion 18: Diagrama de contexto
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La arquitectura estratificada mostrada en la
y el diagrama de contexto en la Error! Reference source not found. son la manera mas

general de representar el sistema.

a. Interfaces externas del sistema. Para que la informacién entre o salga al
sistema debe pasar por alguna de las siguientes interfaces en el nivel mas alto:

= P3gina de SharePoint: La interfaz grafica principal del sistema estd construida
sobre paginas de SharePoint escritas en ASPX y XSL. Los usuarios desde un
navegador web, luego de identificarse pueden utilizar estas paginas para
recuperar, ingresar, modificar o eliminar informacién en las vistas. Los usuarios
administradores pueden alterar la apariencia o incluso el contenido de estas
paginas.

= Elementos web: Son componentes con los que se construyen las paginas de
SharePoint. Se programaron algunos elementos web para agregar al sistema

funcionalidades no provistas por SharePoint.
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= Servicio web: El servicio web provee acceso a las vistas de SharePoint a través de
métodos para obtener informacién, ingresarla, modificarla y eliminarla. El

servicio web fue creado para actuar como interfaz con otras aplicaciones.

b. Vistas de SharePoint. Una vista es una representacion de los datos. En la
mayoria de los casos los usuarios no esperan tener acceso a la totalidad de Ia
informacién, y de tenerlo, podria parecerles abrumador. Las paginas de SharePoint
hacen uso de las vistas para organizar la informaciéon, mostrando la cantidad esperada

en el momento esperado. Las vistas modifican la informaciéon almacenada en las listas.

c. Listas de SharePoint. Es |la tecnologia de SharePoint para abstraer el concepto de
“tabla” de una base de datos. Ocultan la informacidn sobre llaves primarias y foraneas,
asi como de varios tipos de datos. Las listas deben ser representadas por vistas para

poder ser accedidas.

d. Sitio de SharePoint. E| sitio de SharePoint organiza las paginas, vistas y
elementos web. Ademas pretende abstraer el concepto de “base de datos”. Desde este
nivel de abstraccion, todos los componentes de niveles mas altos son considerados
como una lista, inclusive las paginas y elementos web. Los usuarios administradores

pueden cambiar pardmetros generales de la apariencia del sitio.

e. Base de datos. Esta es la capa mas baja de la jerarquia. Se comunica de manera
directa Unicamente con el sitio de SharePoint. En |la base de datos esta guardada toda la
informacidn necesaria para reconstruir el sitio, como las configuraciones, paginas, listas,

vistas, documentos y la informacion de los usuarios.
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2. Disefio de componentes. Un componente es un bloque de construccién de un

software. Residen dentro de la arquitectura e interactdan entre si.

llustracion 19: Componentes del sistema

Sistema |

Servicio Usuarios
web
Wistas Motificaciones

a. Usuarios. La tarea de este componente es la de agregar usuarios a SharePoint.
Hace uso de las funcionalidades de Active Directory. Para poder agregar el usuario al
sistema, es necesario primero crearlo en una unidad organizacional particular dentro
del dominio de usuarios. Luego debe formar parte de un grupo de usuarios particular

segun los permisos que tendra dentro del sistema.

b. Notificaciones. Este es un componente encargado de administrar las listas
responsables de la comunicacién entre los usuarios del sitio. Provee las funciones para

enviar circulares y anuncios. También incluye una funcionalidad muy basica para llevar

control de la ubicacion de los usuarios.



-55-

c. Vistas. El componente de vistas estda compuesto en realidad de varios

componentes. La idea general es presentar al usuario la informacién de los objetos de

datos mas importantes y actuar como una interfaz que permita su mantenimiento. Los

componentes que lo conforman se describen a continuacion.

Vistas principales. Estas vistas proveen funciones para buscar, detallar, listar,
insertar, modificar y borrar la informacion de:

= Cuentas
=  Contactos
= Contratistas
= Contratos
®= |ncidentes
Vistas secundarias. Estas vistas proveen funciones para detallar, listar, insertar,

modificar y borrar la informacion de:

= Asuntos = Notas de cuenta

= Direcciones de contratista = Notas de incidente

= Direcciones de cuenta = Servicios de contratos
=  Equipos = Soluciones

= Equipos por actividad = Tipos de actividades
= Materiales = Tipos de contratista

= Materiales por actividad = Tipos de contratos

= Memos = Tipos de cuentas

= Notas de actividad = Tipos de equipos

= Notas de contratista = Tipos de incidente

= Tipos de materiales

Actividades. Provee las funciones de las vistas a la lista de actividades.
Adicionalmente, permite desplegar un calendario mensual, semanal o diario de
las actividades en ejecucién para una fecha especifica.

Contratistas. Este componente complementa la funcionalidad de la vista
principal de contratistas para que los usuarios agregados a esta lista puedan
acceder al sistema como usuarios técnicos.

Reservas: Complementa la funcionalidad de la vista secundaria para materiales
por actividad y la vista secundaria para equipos por actividad. Permite llevar
control de las unidades disponibles de cada material o equipo tomando en
cuenta las actividades que lo necesitan.



-56-

d. Servicio web. El componente de servicio web pretende actuar como una interfaz
del sistema a la que se pueden conectar aplicaciones que extiendan la funcionalidad del

mismo.

Un servicio web es un conjunto de protocolos y estdndares para la comunicacién
entre sistemas, que permite la conexidon entre estos a través de internet sin importar la

plataforma sobre la cual estdn implementados.

Este mddulo provee al sistema los siguientes servicios:

= Servicio de listas: Este servicio permite a una aplicacién externa obtener los
elementos de una o de todas las listas en el sistema. La aplicacion que lo solicite
debe proveer un nombre de usuario y contrasefia, asi como el nombre de la lista.
Adicionalmente puede solicitar un bloque de resultados, por ejemplo, los
elementos comenzando con el nimero 10 y hasta el nimero 20. Esta
funcionalidad es muy util cuando se programa una aplicaciéon que solo muestra
un grupo a la vez. También se pueden solicitar los elementos que cumplan con
cierto criterio, por ejemplo, aquellos cuyo nombre comience con la letra “a” y
termine con el numero “1”.

= Servicio de usuarios: Al igual que con el servicio de listas, se debe proveer un
nombre de usuario y contrasefia para acceder este servicio. El médulo retorna
una lista con informacién de todos los usuarios del sistema.

= Servicio de actualizacion de datos: Este servicio permite a clientes externos
crear, modificar y eliminar elementos. El cliente debe indicar su usuario y
contrasefia, asi como el nimero de ID del elemento que desea modificar o

eliminar. El servicio retorna si la modificacion se realizé con éxito.

Estos servicios retornan la informacién en un documento de XML que puede ser
analizado facilmente por cualquier tipo de aplicacion.
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3. Disefio de la interfaz de usuario. El disefio de la interfaz grafica es muy
importante en cualquier proyecto de software pues esta es una gran parte de lo que el
usuario percibe del programa. Es importante que provea acceso a todas las
funcionalidades de manera ordenada, que sea amigable y que la apariencia de cada uno

de los componentes sea consistente.

Originalmente se trabajo sobre SharePoint 2007, y luego se migré el sistema a la
plataforma SharePoint 2010. Las interfaces graficas originales desarrolladas en

SharePoint 2007 se pueden encontrar en el anexo.

llustracion 20: Maqueta de la apariencia

Pantalla de inicio

<:1 E:>' X {} lhng:“nsis.crm/defaulf_aspx ] @
Administrar [\I Exuminur\IElemenfus\lLism\
[Nuevu- I Mostrar I EdimiEliminar_l ETC‘
Vistas — Contenido
- Incidentes
- Actividades

= Contratistas

- Cuentas

- Contactos

- Contratos
Neotificaciones

= Anuncios

- Circulares
Usuarios

- Lista de usuarios

= Crear nuevo

- Sitio personal
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a. Esquema general. Todas las paginas del sitio se disefiaron para tener la
apariencia que se muestra en la llustracion 21. El sistema se desarrollé sobre la

plataforma Microsoft SharePoint, la cual provee muchas herramientas para la
construccioén del sitio. Todas las paginas cuentan con un “listdn” en la parte superior a
través del cual se puede acceder a las funciones de la pagina, a la configuracién del sitio
y a las opciones de personalizacién. El liston cuenta ademds, en cualquiera de las

paginas, con una pestana para facilitar la navegacion en el sitio llamada “examinar”.

En el lado izquierdo, las paginas cuentan con un menu de acceso rapido, a las
funciones mas utilizadas del sitio. El area denominada “contenido” varia en cada una de

las paginas.

llustracion 21: Pantalla de inicio

Inicio - Servicios -

= hitp://ssit2/default.aspx ~ [ 4] x W*¥ Googi=

< Favorites Tnicic - Sewvicios

DOMAIN\sadmin ~

Acciones del sitio - i [ISRGIUS Pigina
X & ¥ .
Servicios » 4 -
Me gusta  Etiquetas
notas
Inicio  Listas Buscar en este sitio... o (7]
Inicio
Vistas
T . Novedades Ubicaciones
i p [Todos los usuarios][+] [
Contratistas o 11/05/2010 Actividades: Actividad para helder modificado por DOMAIN\helder Nombre Ubicacién  Periodo  Llamada
@ © 04/05/2010 Actividades: Actividad para helder creado por DOMAIN\sadmin
. DOMAIN\sadminAusente
Cunatos Elementos compartidos
Contratos DOMAIN\helder E7 12
oficina

Notificaciones
Anuncios
Circulares

Ubicaciones

Usuarios
Usuarios
Nuevo usuario

Sitio personal

& Papelera de reciclaie

[2) Todo el contenido
del sitio

No hay elementos que mostrar en esta vista

Actividades préximas

[ Titulo Prioridad  Ubicacion  Hora de inicio
Actividad Mediana 20/05/2010 8:00 20/05/2010 10:30
para
helder
Arreglar Baja Cerca de 21/05/2010 10:00 23/05/2010 11:00

aqui
Subtarea Mediana Cerca de 29/05/2010 10:00 29/05/2010 11:00
de alia
prueba
4 Anterior

% Agregar nuevo evente

Hora de finalizacion ~ Todo el dia  Actividad principal

1

Responsable(s)

Trabajar en la CUI DOMAIN helder

DOMAIN helder

Trabajar en la CUI DOMAIN\sadmin

siquients P

I

¥+ Trusted sites | Protected Mode: Off

7h v ®10% -
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b. Pantalla de inicio. La pantalla de inicio pretende ser un punto de acceso rapido a
las funciones importantes del sistema. Se decidié enfatizar las tareas asignadas al
usuario que tengan una fecha préxima de cierre, que sean de prioridad alta y aun no

estén terminadas, o que estén retrasadas.

La pantalla de inicio tiene las siguientes caracteristicas:

= Lista de mensajes recibidos: Muestra los mensajes internos del sistema que han
sido enviados por otros usuarios.

= Listadode las actividades proximas. Muestra las actividades mds importantes
para el usuario y se consideré que es lo mas importante para muchos usuarios
gue visiten el sitio.

llustracién 22: Pantalla de configuracion

Servicios » Configuracion del sitio

Inicio Listas
Vistas { %) Usuarios y permisos - [ Aspecto
INEiIEnies c@ Personas y grupos | E . Titulo, descripcién e icono
o Permisos del sitio Inicio réapido
Actividades Barra de vinculos superior
Contratistas Galerias Vista en drbol
=] Tema del sitio
ENEntas l % —_  Columnas de sitio
2| Tipos de contenido de sitio Acdi del siti
Contactos Elementos web = cciones del sitio
Contratos Plantillas de lista | ‘ﬁ;ﬁ" Administrar las caracteristicas del sitio
Paginas maestras g Guardar sitio como plantilla
Termnas Restablecer a definicién del sitio
Motificaciones Soluciones Eliminar este sitio ] -
Informes de Web Analytics del sitio
Anuncios -, . . - | Web Analytic coleccié
) (“ S Administracion de sitios i\llfilsmes de Web Analytics de la coleccién de
Circulares Tl f —| Configuracién regional
M¥ =] Bibliotzcas v listas del sitio

Ubicaciones . .
Alertas de usuario B.. Reporting Services
RSS — II Administrar programaciones compartidas

Usuarios Disponibilidad de bisqueda y sin conexién Configuracién del sitic de Reporting Services
Areas de trabajo y sitios

Configuracién del flujo de trabajo

MNuevo usuario Configuracion de ambito de vinculos

relacionados

Administracién de almacenamiento de términos

Usuarios

Sitio personal

; Papelera de reciclaje

Q Todo el contenido
del sitio

c. Pantalla de configuracion. La pantalla de configuracion es una funcién provista
por SharePoint a través de la cual se puede acceder a la configuracion del sitio. Solo los

usuarios de tipo administrador tienen acceso a esta pantalla.
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llustracion 23: Pantalla para listar usuarios

Acciones del sitio = g

Servicios » Configuracion del sitio » Personas y grupos - Tecnicos
Grupo de usuarios tecnicos.

s Pueden ver y modificar laz listas.

Inicio | Listas

Grupos Nuevo - Acciones - Configuracién »

Integrantes Servicios

Visitantes Servicios C @ Imagen Nombre Acerca de mi
Propietarios Servicios B DOMAINYhelder

Contratistas
Coordinadores

Administradores

B g DOMAINYsadmin
Tecnicos
Mas...
ril

Vistas
Incidentes
Actividades

Contratistas

Cuentac

d. Pantalla para listar usuarios. En la pantalla para listar usuarios es posible
acceder a la lista de usuarios en el sistema. El menu del sitio cambia para mostrar los
grupos de usuarios; al hacer clic en alguno de estos grupos, la lista sera filtrada para

mostrar Unicamente a los integrantes de ese grupo.

De acuerdo a los permisos de cada usuario, es posible que no se muestren todos los

usuarios o que no pueda acceder a cierta informacién de otro usuario.
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llustracion 24: Pagina personal

Mi sitio  Mi sumin contenido | Mi perfil |

Wer mi perfil segln es visto por: | Todos El

Escriba su estado personalizado

DOMAIN\sadmin

[E3 Editar mi perfil
Informacion general | Organizacion  Contenido  Etiquetas y notas Compafieros  Pertenencia a grupos

Preguntarme acerca de Mi organigrama
L

Actualice "Preguntarme acerca de" con aquellos temas con los que puede ayudar a los
demas, como sus responsabilidades o dreas de especialidad.

DOMAIN\sadmin

20 Explorador de la organizacion

Actividades recientes R
En comudn con usted
DOMAIN\sadmin no tiene actividades recientes en este momento.
En esta area, otras personas que visiten su pagina veran
cosas que tienen en comdn con usted, por ejemplo:
* Primer superior gue comparten
* Compafieros que ambos conocen
Panel de notas * Grupos a3 los que ambos pertenecen

e. Pdgina personal. Un usuario puede acceder a su pagina personal a través del
botén de configuracion, en la parte superior derecha de la pagina. Ademads, a través de
la lista de usuarios, es posible acceder a la pagina personal de los demds usuarios del
sitio. En su pagina personal, un usuario puede personalizar la informaciéon que desea
gue otros usuarios vean. Esta informacién incluye informacién de su puesto en la
organizacién, de sus actividades recientes, de sus grupos de usuarios y algunas notas

personales.
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llustracion 25: Nuevo usuario

Acciones del sitio ~ il Examinar Pagina

Servicios » Documentos compartidos » Predeterminada

Comparta un documento con el grupo agregandolo a esta biblioteca de documentos.
Inicio Listas

Vistas

Incidentes Nombre de usuario

Actividades
. Grupo Tecnicos
Contratistas

Cuentas
Contraseiia

Contactos : -
Generar | Click para generar una contrasefia.

Contratos
Confirmar contrasena
Notificaciones
Anuncios
Circulares

Ubicaciones

f. Nuevo usuario. Los usuarios administradores y coordinadores pueden crear
otros usuarios desde la pagina Nuevo usuario. Deben ingresar un nombre Unico para el
usuario y especificar el grupo al que pertenecen. También deben ingresar la contrasefia
con la que este usuario se identificara. Esta pdgina incluye la funcién para generar

contrasefias seguras automaticamente.
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llustracion 26: Pantalla para buscar y listar elementos

Examinar

Servicios » Incidentes

Listado de incidentes que deben ser resueltos

Inicio Listas

Vistas Descripcion [=]
Incidentes
Actividades
Contratistas € Reiniciar busgueda
Cuentas
Contactas [ Editar [ Descripcion Tipo de incidente Contrato Estado Pricridad
Contratos I___} Fallo en z& Corto-circuito Abierto Alta
L} Fallo en z7 Corto-circuito Abierto Marmal

Notificaciones

i . 4F Agregar nuevo elemento
ANuncios

Circulares

llustracion 27: Funciones de una lista

= l Historial de versiones @j
]
— .@ Permisos del elemento
Muewvao Mueva Ver Editar Adjuntar
elemento » carpeta  elemento elemente ¢ Eliminar elemento archivo

q

[

g. Pantalla para buscar y listar elementos. Cada una de las vistas principales del
componente de vistas cuenta con una pagina para listar elementos. En el centro de la
pantalla se presenta una lista de todos los elementos relacionados con el usuario. Al
hacer clic en el nombre del elemento, se le mostrara al usuario una ventana emergente
con el detalle de ese elemento. De la misma manera, al hacer clic en Editar o Agregar
nuevo elemento se le presentard una ventana emergente en donde puede editar o
insertar un elemento respectivamente. En la lista de elementos es posible seleccionar
una o varias filas, y en el listdn se presentaran las acciones que se pueden llevar a cabo

con esos elementos, estas pueden observarse en la llustracién arriba.

La lista de elementos puede en ocasiones ser muy grande. Por lo tanto, los
elementos se muestran en grupos de 10, y se creé una funcién de busqueda. La funcion
de busqueda filtra la lista para mostrar Unicamente los elementos que coincidan con el

criterio de busqueda.
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llustracion 28: Calendario de actividades mensual

+ (+ mayo de 2010
— T P
llustracion 29: Calendario de actividades semanal llustracion 30: Calendario de actividades diario

ntas de calendario

¥ Eaninar

[ Calendari
i crearvista Vista actual
: i [ _ .
ﬁ % [ Modificarvista +  Calendario de a + Q C 4 Crear vista Wista actual:
Dia [Semana Mes  Epandi Contpaer Superposiién de Enviar un vinculo por correo Fuente  Co as
odo  todo calendarios  f7f] Crear columna eledtronico RSS [ Modificar vista -~ Calendario de a
Ambito Expandir Administrar vistas Compartiry realizar seguimiento Dia |Semana Mes Ex{:anmr Contraer Superposicién de
{ mayode2010 b e odo toda calendarios 1l crear columna
+1(%) 03 mayo - 09 mayo 2010 .
uom m ouvisid “ Ambito Expandir Administrar vistas
1 2 3 lunes 4+ martes 5 miércoles 6 jueves T
yo de 2010 3
34 5scBe s * martes, 04 de mayo de 2010
7 lu ma m ju vi s do -
0 11 12 131415 6
1 2
7B wAaAD B 7
2425 (57BB N 3 4 56 78 9
# B 10 11 12 13 |14/15 16
Hoy es viernes, 14 de mayo 8
de 2010 17 18 19 20 21 22 23
) Calendarios en Vits | 2425 2% 2728 28 30
Actividades 9
31
i Actividad extra
Vistas Hoy es viernes, 14 de mayo
. e de 2010 10
Incidentes
8 Calendarios en Vista
Actividades 11 |Actividad extra
Vistas 2
Incidentes
Actividades 13
Contratistas
Cuentas 14
Contactos
Contratos
15

h. Calendarios de actividades. Las actividades pueden ser mostradas de manera
mensual, semanal y diaria. Para cambiar de calendario se puede hacer clic en el
calendario adecuado en el listén. En el menu se agrega un pequefio calendario mensual

para facilitar la navegacion. Haciendo clic en una actividad, el usuario puede ver el

detalle de ésta.
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llustracion 31: Detalle de elemento

Actividades - Actividad extra

Comandos personalizados
?‘ | Historial de versiones ‘" Enviarme alertas
A
A & Administrar permisos
Editar
elemento < Eliminar elemento

Administrar Acciones

Titulo Actividad extra Sub-actividades
Ubicacin L fww____________|

Hora de inicio 04/05/2010 11:00 [ editar  Actividad¥

Equipe  Cantidad reservada  Estatus  Cantidad r.
Hora de finalizacién 04/05/2010 12:00

=) Actividad Reservado
Xt

Detalle extra

Categoria =] Actividad Alicate Reservado
extr

Todo el dia

Periodicidad 4 Agregar nuevo elemento

Area de trabajo

Tipe de actividad

Cuenta

Contratista Soluciones Electricas

Contacte

Responsable(s) Cl i >
Prioridad Mediana Materiales
NGmero de telefono

Correo electrénico

llustracion 32: Detalle simple

Anuncios - Sitio de pruebas terminado

?‘ 1 Histerial de versiones gl Enviarme alertas
4
A & administrar permisos
Editar
elemento ¢ Eliminar elemento

Administrar Acciones

Titulo Sitio de pruebas terminado

Cuerpo

€l dia de hoy a las 2 de la tarde se termino e sitio de pruebas para
mostrar en la reunion proxima.

Queda pendiente Ia creacion de usuarios de AD al crear contratistas, la
verificacion de reserva de recursos y la ubicacion por GPS.

Caduca 06/05/2010

Creado el 04/05/2010 14: 12 por DOMAIN\sadmin
Uiltima modificacidn realizada el 04/05/2010 14: 12 por DOMAIN \sacin - .

i. Detalle de elemento. Al hacer clic a algun elemento de cualquiera de las listas,
una ventana emergente se muestra con el detalle de éste. El listdon de esta ventana
contiene los comandos para editar o eliminar el elemento. En el lado derecho de la
ventana se agrega un control del tipo “acordeén” con el cual se pueden ver las listas

relacionadas con el elemento.
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llustracion 33: Nuevo elemento

Editar

H E @ Cortar

I 23 copiar
Pegar Adj

Guardar Cancelar

Ejecutar Portapapeles  Acciones Revisién ortogrifica

Titulo =

Cuerpo

Vencimien to 21/05/2010 E17:[=] oo[+]
Confidencial

Sélo pueden ver esta dircular aguellas personas a las que fue
enviada.

Permitir edicién
El contenido de esta circular puede ser editade por otro usuarie.

arados por signos de punto y 8, (&

J. Nuevo elemento. Al seleccionar la opcién de agregar un nuevo elemento, al usuario
se le presenta una ventana emergente con los campos que necesita llenar. El liston de
esta ventana contiene las acciones que se pueden realizar con el elemento nuevo, como

adjuntar un archivo y revisar la ortografia de los campos.

llustracion 34: Editar elemento

Editar

WERAT XD W
*j 23 copiar
Guardar Cancelar  Pegar Eliminar Adjuntai Revisi

3 sian
elemento archiva ortagrafica «

Ejecutar Portapapeles Acciones Revisién ortografica

Titule Actividad extra

Ubicacion

Hora de inicio * 04/05/2010 il [11:[=]oo[~]
Hora de finalizacion * 04/05/2010 i [12:[=] 0[]
e mayo de 2010 »
ma m ju W s do
7 ® 3N 1 2
4 5 67 8 9
1 2 s[4 s
B 19 2020 2 28 ————————

Categoria 25 2 27 B 29 30
- 5 g or

Hoy es viemes, 14 de mayo de 2010

Todo el dia [[] Convierta a esta en una actividad de dia completo, sin hora especifica de

inicio ni finalizacién.

Periodicidad []H4galo un evento de repeticisn.

k. Editar elemento. El usuario puede seleccionar editar un elemento de una lista; al
hacerlo, se le presenta una pantalla emergente similar a la de Nuevo elemento, pero

con los datos del elemento previos a la edicién. Tanto la pantalla de Nuevo elemento
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como la de Editar elemento cuentan con un pequefio calendario para los datos de tipo

fecha.

4. Disefio de seguridad de la informacion. Los principios basicos de la seguridad

de la informacién son la confidencialidad de los datos, su integridad y su disponibilidad.

a. Confidencialidad. Se refiera a prevenir la divulgacién de informacién a personas
o sistemas no autorizados. El sistema requiere que los usuarios se identifiqguen antes de
poder ingresar, a través de un dominio de usuarios, un nombre y una contrasena. Se
utilizé la herramienta Active Directory para cumplir este propdsito. Antes de poder
utilizar el sitio, un usuario debe ser agregado al sistema por un usuario ya existente (y
gue tenga esta habilidad). Para los usuarios que traten de conectarse al sistema a través
del servicio web, este nombre y usuario deben ser enviados como pardmetro,
codificados como se describe en el Anexo C. Toda la informacidn retornada por el
servicio web estd cifrada utilizando el algoritmo Triple DES, la clave para revertir el
proceso consta de dos partes, una que Unicamente el cliente conoce y otra que es
enviada oculta en el mensaje. El cliente combina ambas claves y de esta manera puede
acceder a la informacién. Se selecciond el algoritmo Triple DES para maximizar la
compatibilidad del servicio web con aplicaciones de la framework compacta de .NET,
pues este es el Unico algoritmo provisto por este framework para esta tarea. (Krutz &

Russell, 2003)

b. Integridad. Se refiere a mantener los datos libres de modificaciones no
autorizadas. La integridad se asegura en el sistema a través del modelo de vistas y el
modelo de grupos provisto por SharePoint. Unicamente los usuarios que crean la
informacién o que son responsables de ella son capaces de modificarla. Asimismo, los
usuarios pertenecientes a ciertos grupos tienen diferente nivel de acceso a la
informacién. En cuanto al servicio web, este trabaja de manera transaccional, y el

usuario debe identificarse cada vez que requiera acceso a los datos; juzgar si tiene
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acceso se le delega a SharePoint. Si el mensaje que se retorna fue modificado en el

camino hacia el cliente, serd imposible decodificarlo. (Krutz & Russell, 2003)

c. Disponibilidad. Se refiere a la condicién de que la informacién debe encontrarse
a disposicién de quienes deben acceder a ella. Esta caracteristica de seguridad depende
principalmente de la maquina servidor en el que se implemente la solucidn, y del acceso
a internet de las maquinas clientes. Por su parte, el sistema debe ser estable, para estar

disponible el tiempo que el servidor lo esté. (Krutz & Russell, 2003)

5. Disefio de pruebas. Las pruebas tanto del servidor como del servicio web se
realizaron siguiendo una metodologia de “caja blanca”. En esta metodologia, el
programador tiene acceso a las estructuras de datos internas y a las interfaces externas
del sistema. Siguiendo dicha metodologia se realizaron tres tipos de pruebas: (Krutz &

Russell, 2003)

a. Pruebas de la cobertura del codigo. En estas pruebas se introdujeron al
servidor datos de ejemplo considerando la mayor cantidad de casos posibles con el
objetivo de evaluar la capacidad del sistema para administrar esa informacién. La
informacién insertada fue modificada y eliminada extensivamente, tanto desde el

servidor como desde el servicio web.

b. Pruebas de mutacion e inyeccion de faltas. Estas pruebas consisten en
deliberadamente modificar el cdédigo, insertando errores ldégicos para probar cémo
reaccionan los sistemas de seguridad. Se realizaron principalmente para comprobar el
comportamiento del servidor en el caso de que el servicio web estuviera enviando datos

inconsistentes.
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c. Pruebas estdticas. Durante las pruebas estaticas, el cddigo no es ejecutado, sino
que es revisado por el programador para depurarlo, optimizarlo y documentarlo.
Durante el desarrollo del proyecto se realizaron pruebas estaticas en muchos
momentos; en particular durante la migracion de SharePoint 2007 a 2010 pues era muy
importante que el cddigo fuera muy general para que continuara siendo util luego del

cambio de plataforma.

d. Pruebas de sequridad. Las pruebas de seguridad que se realizaron consistieron
en tratar de obtener informacién del sistema usando programas comunmente utilizados
por atacantes. Este tipo de pruebas en realidad no encaja en la metodologia de “caja

blanca” sino en la metodologia de “caja negra”.

Se ataco principalmente la comunicacidn entre los clientes y el servicio web utilizando
analizadores de paquetes de red. Los analizadores que se utilizaron fueron ethereal y
Cain, los cuales fueron seleccionados luego de investigar las herramientas mas
comunmente utilizadas para este tipo de ataques. Originalmente la implementacion
utilizaba HTTPS sin el respaldo de una autoridad de certificados, pero el software Cain
fue capaz de obtener la informacién enviada facilmente utilizando una técnica conocida
como ARP Poisoning, con la que se identifican los nombres y direcciones de los nodos
de la red. El procedimiento seguido para romper la seguridad fue:

= Abrir el canal seguro entre el cliente y el servidor.

= Desde una tercera maquina obtener tanto la direccién del cliente como la del
servidor.

= Hacer creer al servidor que ésta maquina es el cliente, y al cliente que es el
servidor. Esto es posible sdlo por que ambos estdn dispuestos a aceptar
cualquier certificado, ya que no se cuenta con uno oficial.

= Recibir los paquetes tanto del cliente como del servidor, guardar una copia, y

enviarla a su destinatario.
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Luego de identificar esta vulnerabilidad en el disefio, se decidié codificar el mensaje, y
de esta manera se aseguré que aungue una tercera maquina obtenga los datos, no

pueda comprender su contenido.

6. Disefio de implementacion. Como se ha mencionado en el alcance, la
implementacién del sistema estd fuera del alcance del proyecto, pero se recomienda
utilizar una técnica de adopcién paralela para instalar el sistema desarrollado en una
empresa que ya cuenta con algun tipo de sistema para el manejo de las relaciones con
los clientes. Si la empresa no cuenta con un sistema de este tipo previamente, se
recomienda una adopcién inmediata. Por supuesto, cada empresa debe decidir como
implementar el software seglin sus condiciones, pero no se recomienda una adopcion
gradual, pues los componentes dependen mucho los unos de los otros como para ser

utilizados de manera individual. (Neal, 2010)

a. Adopcion paralela. Durante la implementacion paralela se trata de disminuir el
riesgo al instalar y correr el nuevo sistema sin desactivar el viejo. Ambos se utilizaran
juntos durante un periodo de tiempo prudente, determinado por la organizacion. Al
final de este periodo, si se considera que el nuevo sistema cumple los requerimientos
para que la empresa pueda funcionar sin el viejo, entonces se deshabilita el viejo. Es
responsabilidad de la empresa la planeacion y control de esta implementacion. Se
disend el sistema para hacer la adopcidon lo mas sencilla posible, utilizando
nomenclatura y posicionamiento de componentes de la misma manera que lo hacen
otros software de CRM, especificamente Microsoft Dynamics, SAP y Oracle Siebel. (Neal,

2010)
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7. Discusion. Originalmente, se disefiaron e implementaron los componentes del
sistema en SharePoint 2007, y a mediados del proyecto, se decidié cambiar la
plataforma a SharePoint 2010. Cambiar la plataforma a un ambiente que aun no estaba
disponible al publico general presentaba una buena oportunidad para obtener una
ventaja competitiva y una manera de posicionar el sistema un paso delante de la

competencia. Ademas, la apariencia y la estabilidad del sistema prometian mejorar.

El disefio de cada uno de los componentes se llevd a cabo previo a su
implementacién. Gracias a ello, el disefio general resulté muy modular y adaptable. La
migracion entre las plataformas no fue muy complicada, a pesar que todos los
componentes tuvieron que ser creados de nuevo. Durante la migracién se mejoré aun
mas la apariencia grafica, pues se cambiaron algunos elementos de SharePoint por

codigo de JavaScript, que es mucho mas flexible.

Los componentes en los que se dividid el sistema fueron adecuadamente
seleccionados. Gracias a su tamafio y complejidad fue posible implementar cada uno y
crear un sistema completo. Sin embargo, originalmente no se identificd el componente
encargado del manejo de contratistas, pero gracias a su similitud con el componente de

cuentas, integrarlo al sistema no fue una tarea complicada.

SharePoint provee una interfaz grafica para el sitio que tiene una apariencia
aceptable, pero que es muy dificil de cambiar. Inclusive el administrador sdlo tiene
opciones como el color o el tipo de meny, y éstas se redujeron auin mas con SharePoint
2010. Para poder crear la interfaz de este sistema se trabajé directamente sobre el
cédigo XSL de las paginas utilizando SharePoint Designer. Esta resultd ser una
herramienta inestable pues no mantenia consistencia entre el cédigo que se editaba y el
que se utilizaba para desplegar las paginas; ademas, en varias ocasiones solia cerrarse

inesperadamente, lo que la hacia dificil de utilizar.



V. Discusion

La metodologia de desarrollo permitid seguir un procedimiento ordenado y eficiente,
gue fue capaz de cumplir los objetivos a pesar de los imprevistos. La sincronizacién con
el proyecto paralelo de la interfaz moévil se llevé a cabo de manera casi transparente,
gracias a la flexibilidad de la tecnologia de servicios web, que es un estdndar para la
comunicacién entre sistemas que no depende de la plataforma de estos. Los lenguajes
de programacion y representacion seleccionados probaron ser herramientas practicas y
de facil aprendizaje. Finalmente, se considera que la comunicacién con el gerente de

ventas fue constante y permitié que el sistema avanzara en la direccién correcta.

La plataforma SharePoint para el desarrollo fue una gran fuente de herramientas en
varios niveles de abstraccién, con una gran variedad de funcionalidad y capacidades de
comunicacién con muchas otras herramientas de Microsoft. Sin embargo, se comportd
de una manera inestable, principalmente en su version 2007. Algunos de los problemas
encontrados con SharePoint 2007 fueron problemas de acceso al sitio, problemas con el
reconocimiento de los elementos web y problemas con la administracion de las paginas
de contenido. SharePoint Designer es el programa utilizado para editar las paginas del
sitio, y aunque su funcionalidad es completa, presentaba problemas como inestabilidad

e inconsistencia del contenido en el editor y el contenido real en la pagina.

Fue posible crear un sistema con el potencial de mejorar el servicio al cliente que una
empresa de servicios es capaz de prestar. Sin embargo, es responsabilidad de la
empresa que adquiera el software hacer un uso adecuado de sus herramientas,
reportando todos los incidentes y las actividades de servicio; manteniendo al dia el
estado de las actividades y los materiales y herramientas e ingresando la informacién de

cada cliente nuevo.
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VI. Conclusiones

El sistema disefiado cumple con las funcionalidades necesarias para cumplir los

objetivos propuestos.

Se definié una estructura simple, pero funcional. Se consideraron correctamente
los componentes necesarios para la construccion del médulo de servicios, y se
logrd que la comunicacion entre cada uno de estos fuera fluida y ordenada. Esto
permite un sistema con una apariencia consistente y un tiempo de respuesta

relativamente corto.

Se seleccionaron adecuadamente los paquetes de software que aseguran
escalabilidad, portabilidad y funcionalidad del sistema. Estos paquetes se
integraron entre si principalmente gracias a sus capacidades nativas, lo cual
garantiza un sistema estable. Microsoft provee plataformas adicionales que

facilitan la integracidn entre sus paquetes.

La seleccion de servicios web como la interconexién entre los proyectos facilité
el desarrollo. De esta manera, el tiempo limitado de desarrollo fue aprovechado
mas eficientemente. Esto fue un factor clave que permitié un enfoque dirigido a

funcionalidad entre proyectos y no a comunicacion.

Implementar todos los componentes del sistema sobre una plataforma comun
permitié la creacién de un sistema estable y con una apariencia integrada. Esto
no sélo facilita el desarrollo, sino que mejora la experiencia de los usuarios de la

aplicacion.
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VII. Recomendaciones

Expandir este sistema para agregarle funcionalidad y hacerlo una solucién aun
mas atractiva. El servicio web puede ser usado por varios tipos de interfaces

moviles, aplicaciones de escritorio, o para procesos automatizados.

Si se implementa un sistema similar, se recomienda utilizar una plataforma base
distinta a SharePoint. El enfoque que Microsoft estd dando a esta linea de
productos esta enfocado en la creacion de comunidades virtuales, en donde los
usuarios interactian entré si y comparten contenido, por lo que hacer un
sistema en donde hay que restringir el acceso a algunas funciones para algunos

usuarios es muy complicado.

Agregar al sistema la funcionalidad de graficar en un mapa la posicidn fisica de
los técnicos. Es posible almacenar en una lista la latitud y longitud provista desde
un dispositivo GPS y crear una vista para esta lista en donde se muestre la

ubicacion.

Crear los médulos de ventas y mercadeo para asi contar con un CRM completo.
Sin embargo, se recomienda también mantener una version reducida del CRM

con el médulo de servicios a un precio menor.

Agregar la capacidad para el manejo de flujos de trabajo de la empresa.
SharePoint proporciona herramientas para la creaciéon de flujos de trabajo, se
recomienda disefar una estructura para la administracion de grupos de trabajo

basada en listas y habilitar estas herramientas.
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IX. Anexos

A. Revision de términos

.NET: es un framework desarrollado por Microsoft para permitir a las aplicaciones
abstraer el hardware en el que corren. También se ha enfocado al desarrollo rdpido de

aplicaciones y en la integracion de varios lenguajes de programacion.

Abstraccion: se refiere, en el contexto de informatica a ocultar detalles y hacer énfasis

en conceptos mas generales.

Applet: es una pequefia aplicacidén dentro de un programa mayor que cumple una tarea
especifica. En el contexto de la plataforma Java, un applet agrega funcionalidad a las

paginas de internet que HTML no puede proveer.

Arquitectura de software: es la estructura general del software, la organizacién de los

componentes del programa, llamados médulos. (Pressman, 2005)

Base de datos: Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y

almacenados digital y sistematicamente para su posterior uso.

Cliente: cualquier persona que tiene un interés en el éxito del resultado del proyecto:

gerentes de negocios, usuarios finales, gente de apoyo, etcétera. (Pressman, 2005)

Componente de software: se refiere a cualquier recurso desarrollado con un fin

especifico, y que puede formar, en conjuncion con otros componentes, un sistema

funcional.
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Computacion en nube (Cloud computing): La computacion en nube consiste es un
modelo en donde la computacion estd basada sobre el Internet. Los recursos de
software e informacién llegan a los dispositivos que los solicitan desde un servidor

remoto y no estan instalados directamente en estos.

DBMS: siglas en inglés para sistema manejador de bases de datos (DataBase
Management Sistem). Es un sistema que se encarga de gestionar la insercidn,

modificacion y eliminacion de informacion en una base de datos.

Dominio (de usuarios): un dominio en el contexto de Microsoft Windows y Active

Directory, es un grupo de computadoras que comparten una base de datos de usuarios.

ERP: siglas en inglés para planificacién de recursos empresariales (Enterprise Resource
Planning). Es un sistema integrado basado en sistemas de cémputo para la gestién de
recursos internos y externos de una empresa. Su propdsito es facilitar el flujo de
informacidén entre las funciones de la empresa. Un CRM puede ser considerado como un
componente de un ERP, el componente que involucra a los clientes. EI CRM puede
alimentar varios componentes de un ERP, apoyando en el drea de entrega de productos

y los datos de servicio.

Flujos de trabajo: se refiere al estudio y gestién de las operaciones de una actividad de
trabajo, sus tareas, cdmo se lleva a cabo, cdmo se sincroniza con otras tareas y
actividades, como fluye la informacién, y como se le da seguimiento al cumplimiento de

las tareas.

Framework: un framework de software es una coleccidn de librerias que provee una
funcionalidad general, y que pueden ser expandidas por sus usuarios para proveer

funcionalidad especifica.
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Grupo (de usuarios): es un conjunto de usuarios que comparten algunas caracteristicas,

como permisos de acceso.

HTML: siglas en inglés para lenguaje de marcado de hipertexto (HyperText Markup
Language). Es un lenguaje disefiado para describir la estructura y el contenido de las

“paginas” que forman Internet.

HTTP y HTTPS: siglas en inglés para protocolo de transferencia de hipertexto (HyperText
Transfer Protocol). Describen el protocolo (formato) y la tecnologia para enviar
mensajes a través de la web. HTTPS es la version segura de HTTP que trata de garantizar
la confidencialidad de los mensajes sobre una red insegura hasta que lleguen a su

destinatario.

IDE: siglas en inglés para ambiente de desarrollo integrado (/ntegrated Development
Environment). Un IDE es una herramienta que los programadores utilizan para realizar
software, provee funcionalidades como coloreado de sintaxis, acceso al compilador y en

ocasiones funcionalidades para la depuracién del software.

IEEE: Siglas para Institute of Electrical and Electronics Engineers, es una organizacion
global de profesionales en el area de ingenieria sin animo de lucro. Cuenta con mas de
395,000 miembros en 150 paises. Ha sido responsable de estandarizar tecnologias y ha

ganado el respeto de muchos ingenieros en todo el planeta.

Interfaz grafica: es un programa que utiliza elementos graficos para representar la
informacién en una aplicacién. Su principal uso es proporcionar a los usuarios un

entorno visual sencillo con el que puedan comunicarse con el sistema.

Java: es una plataforma desarrollada por Sun Microsistems. La plataforma incluye una

maquina virtual que puede ejecutar programas sin que dependan del sistema operativo,
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un compilador para el lenguaje Java que crea codigo objeto para esta maquina y un

conjunto de librerias que los desarrolladores pueden utilizar.

JavaScript: es un lenguaje de programacion basado que puede ser ejecutado por

navegadores web para hacer paginas mas dinamicas.

Modularidad del software: es el concepto de dividir los sistemas de manera que sus

componentes provean una funcionalidad especifica.

Modulo: es una parte de un software de computacidon que realiza una o varias de las

tareas del sistema.

Sistema operativo: es un software que actla como interfaz entre el hardware y las

aplicaciones de usuario.

Tabla: es un conjunto de registros dentro de una base de datos que tienen

caracteristicas (campos) similares.

UML: siglas en inglés para Lenguaje Unificado de Modelado (Unified Modeling
Language) es un lenguaje estandar utilizado para visualizar, modelar y construir un

sistema de software.

Unidad organizacional: es una clasificacion de usuarios dentro de un dominio de Active

Directory. Permite la existencia de usuarios con el mismo nombre en el dominio.

Widget: es una pequeiia aplicacidon ejecutada por un motor para la ejecucién de
widgets. Su propdsito es generalmente dar facil acceso a funciones frecuentemente
usadas y proveer de informacién visual, pero es posible utilizarlos de muchas otras

maneras.
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B. Revision de literatura

Pressman, R. Ingenieria de software. Este libro detalla todos los procedimientos vy
caracteristicas de la ingenieria de software. Fue muy utilizado en la creacién del capitulo
de teoria, pues su manera de presentar los conceptos es clara, ordenada y esta bien
ejemplificada. También fue utilizado para la definicién del procedimiento a seguir para

el analisis y disefo.

Kendall & Kendall. Analisis y disefio de sistemas. Este libro se enfoca en explicar el rol
del analista de sistemas. Se utiliz6 como guia durante el andlisis y disefio, y como
complemento al libro de Pressman durante la elaboracidon de la teoria relacionada a

esto.

LapouChnian. Goal Oriented Requierements Engineering. Es un libro que se dedica a
explicar las metodologias de requerimientos orientadas a metas. Fue una guia para
aprender estas metodologias, y una valiosa referencia para apoyar en la selecciéon de

una.

Knorr, E., & Gruman, G. What cloud computing really means. Este es un articulo
publicado en la revista electrénica InfoWorld. Se considera una referencia valiosa pues
fue dificil encontrar informacion reciente sobre el tema de computacién en nube, y éste

es muy completo para explicar los temas importantes relacionados.

SWEBOK. Este libro es el resultado del esfuerzo de la IEEE por unificar la informacién al
respecto de la ingenieria de software. El libro presenta definiciones puntuales vy
detalladas de los temas relacionados con la ingenieria de software, y ademds son

respaldadas por una organizacion importante como la IEEE.
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C. Algoritmo para la codificacion de la informacioén de usuario
El algoritmo para la codificacion fue desarrollado por Helder Gramajo, las

especificaciones del algoritmo son las siguientes:

1. Componentes. Para funcionamiento de este algoritmo se necesitan los siguientes

elementos.
= Lalista de caracteres permitidos.
= Latabla de codificacion.

2. Formato de la tabla de codificacion. La tabla consiste en filas y columnas de
letras, las cuales no se repiten ni en filas ni en columnas. De esto viene el apodo de este
algoritmo “sudoku” pues es similar al juego con el mismo nombre, que se basa en una
tabla numérica.

3. Algoritmo. El pseudocédigo del algoritmo es como se describe a continuacion:

=  Tomar el primer caracter para codificar

= Escoger un caracter aleatorio entre los caracteres validos

= En la tabla, se localiza la columna perteneciente al caracter para codificar, y la
fila perteneciente al caracter aleatorio.

» La celda encontrada es el caracter codificado

= Se toma el siguiente caracter, y se repiten los pasos del 2 al 5 hasta que ya no

gueden caracteres para cifrar.

El proceso para obtener el texto a partir del texto cifrado es simplemente tomar el
caracter codificado y el cardcter correspondiente en la llave, y localizar la columna en

donde se encuentran. El caracter correspondiente a esa columna es el texto original.



D. Interfaz grafica en SharePoint 2007

Pantalla para listar y buscar elementos:
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= Servicios Este sitio: Servidos -

Acciones del sitio ~

Servicios > Vistas » Contactos

m Contactos

CRM - Modulo de servicios
Buscar

Nombre -

Reiniciar busqueda

Noziagpeg Mra T alagspueanpory Mg .

Editar Nombre: Apelido Puesto Cuenta
Contacto Cuental
Contacto2
Contacto3

Gerente General Primera empresa de ejemplo

contacts no afiiado ninguno
= Tipos de contrato

= Servidos de contrato
= Contratos
= Tipos de incidente

contacto si afiiado jefe general Segunda empresa de ejemplo

Crear un nuevo contacto

Asesor asignado
Administrador
coordinador de. tecnicos:

coordinador de. tecnicos:

Pantalla de detalle de elemento simple:

= Nuevo elemento | (G3Editar elemento | ¥ Eliminar elemento | &3 Administrar permisos | Enviarme alertas

Nombre

Contacto2

Apellido

‘contacto no afiliado

Puesto

ninguno

Cuenta

Teléfono de trabajo

Teléfono personal

Fax

Localizador

Correo electrénico

Nombre direccién

Calle 1

calle 2

Calle 3

Ciudad

Estado/Provincia

Cédigo postal

Pais/regién

E Servicios Este sitio: Servidos

Acciones del sitio -




Pantalla de detalle de elemento complejo:
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h Servicios
=

Este sitio; Servidos - |

Servicios > Vistas > Detalle de Cuentas

E Detalle de cuenta

CRM - Modulo de servicios
= Buscar otra cuenta

Cuentas. Detalle de la cuenta

Contactos

Crear una nueva cuenta

Contratos.

Nombre de la cuenta:  Primera empresa de ejemplo Contacto principal: Contacto Nombre direccién:  Direccion central
Tipo de cuenta: Cuenta de ejemplo Cuenta principal: calle 1: Gta av.
Cédigo de cuenta: 007 Namero de central telefénica: 24764951 calle 2: 14-33
Nombre fiscal: EMPRESA 1 Otro namero telefénico: 24378051 calle 3: Zer®
Tipo de cuenta: Cuenta de ejemplo Nimero de fax: 20554488 Ciudad: Guatemala
Asesor asignado: Administrador Sitio web: http://www.google.com | Estado/provincia: Guatemala
44721241 Correo electrénico: Codigo postal: 7
Tipos de contrate
Servicios de contrato Pais/Regitn: Guatemala
Cantratos
editar
Tipos de inddente
[[contactor |nfirions g wontotas iteiton s hetiiinics ptviig
Inddentes
— o Editar Nombre Apelido Puesto Asesor asignado Cuenta
fErER Contacto Cuental Gerente General Administrader Primera empresa de ejemplo
Tipos de actividad
e MNuevo contacto

Pantalla de edicion de elementos:

Servicios
) Adiuntar archivo | X Eliminar elemento | ¥ Ortografia... * indlica un campe obligatorie
Descripcion * Mantenimiento de computadoras en Empresa 1
Cuenta Primera empresa de ejemplo
- Tipe de contrato Contrato de mantenimiento de equipe  ~
bt del contrato 07/04/2010 =
DD/MM/AARA
Fin del contrato 09/10/2010 o |
DD/ + octubre de 2010 »
Detalle T b ma mouviosE do "
2728 2301 2 3
45 6789 10
11012 13 1415 16 17 -
1819 20212223 24
Creado el 07/04/2010 11:28 por coordinador de. = Cancelar
Ultima modificacion realizada el 07/04/2010 11:29 |25 26 27 2829 30 31 J| )
Hoy es
jueves, 15 de abril de 2010

Este sitio: Servidos




