Universidad de las Ciencias Informaticas

-
B Universidad
U I de las Ciencias
Informaticas
Facultad 5
Trabajo de diploma para optar por el titulo de Ingeniero en Ciencias Informaticas

Herramienta para la gestion de las relaciones con los clientes en

el Centro de Informatica Industrial

Autora: Roxana Vigil Montenegro.
Tutora: MSc. Yaima Antunez Ojeda

Co-Tutora: Ing. Aylin Rodriguez Pérez

“Afo 56 de la Revolucién”

La Habana, Junio de 2015




PENSAMIENTO

N

o

T
A N Lca consideres el estudio corno thia
obligacion, sino.como- una oportutidad

para penetrar en el bello 'y maravlioso
mundo del saber
Albert Einstein




DECLARACION DE_AVIORIA

DECLARACION DE AUTORIA

Declaro que soy el Unico autor de la presente tesis y reconozco a la Universidad de las Ciencias

Informaticas los derechos patrimoniales de la misma, con caracter exclusivo. Para que asi conste

firmo la presente a los dias del mes de del afio

Firma del Autor.

Roxana Vigil Montenegro

Firma del Tutor. Firma del Co-Tutor.

MSc. Yaima Antunez Ojeda Ing. Aylin Rodriguez Pérez




DATOS DE CONTACTO

DATOS DE CONTACTO

Autora: Roxana Vigil Montenegro
Correo Electronico: rvigil@estudiantes.uci.cu

Tutora: MSc. Yaima Antunez Ojeda
Correo Electrénico: yantunez@uci.cu

Co-Tutora: Ing. Aylin Rodriguez Pérez

Correo Electrénico: arodriguezp@uci.cu




AGRADECIMIENTOS

AGRADECIMIENTOS

A mi mama por quererme, cuidarme, comprenderme, apoyarme y por ser la mejor madre del

mundo.

A mi abuela Loly por ser un ejemplo a seguir, por su preocupacion y por la confianza que

deposita siempre en mi.

A mi abuelo Felipe por ser como un padre para mi, por su cuidado y sus consejos, y por todo su

carino incondicional.

A mi abuela mami por quererme mucho y por estar siempre ahi para mi.

A mi tio Joseito por cuidarme desde nifia y estar presente en cada paso de mi vida.
A mi primita Grethel porque es como una hermana para mi.

A mi abuelo papi porque siempre ha sido un ejemplo a seguir.

A mi novio y compariero de vida incondicional Raul por su amor, confianza y por ayudarme en

los momentos mds dificiles.

A mi papa porque aunque esta lejos siempre esta al pendiente de mi.

A mis suegros Ramén y Marena por toda su ayuda para la realizacién de esta tesis.

A mis tutoras Yaima y Aylin por su apoyo, por su tiempo y por creer en mi para esta tesis.

A todos mis profesores de la universidad porque gracias a cada uno de ellos he llegado hasta

aqui.

A todas las amistades que hice desde primer ano hasta quinto.

A todo mi grupo 5502 porque juntos pasamos momentos inolvidables.
A todos,

GRACIAS.




DEDICATORIA

DEDICATORIA

Dedico esta tesis especialmente a mi mama y a mis abuelos, por todo su apoyo, confianza, carino

y dedicacion.




RESUMEN

RESUMEN

En la Universidad de las Ciencias Informaticas se encuentra el Centro de Informatica Industrial,
el cual tiene entre sus tareas gestionar las relaciones con los clientes. Este proceso no se realiza
completamente y en ocasiones no se tienen los datos necesarios para lograr una buena relacion
con los clientes por lo que se puede provocar la pérdida de los mismos y de negocios importantes
para el centro. En la presente investigacion se propone la utilizacion de una herramienta para la
gestién de la relaciones con clientes que permita obtener informacion pertinente de manera tal
gue se puedan satisfacer mejor sus necesidades y asi obtener su lealtad. Se selecciona
SugarCRM vy se le incorporan los modulos necesarios para la automatizacion de los
procedimientos realizados en el centro. Una vez concluida la investigacion se validé el sistema a
través de un conjunto de pruebas, verificando de esta forma el correcto funcionamiento del

sistema con la herramienta propuesta.

Palabras claves: gestidn de relaciones con clientes, herramienta, modulos, proceso.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas han dado un giro en sus estrategias de negocio. Tiempo atras
consideraban lo méas importante y valioso al bien o servicio que se ofrecia y lo hacian en masas.
Ahora la nueva tendencia indica que lo mas importante es el cliente y los bienes y servicios son
mas personalizados dando asi una mejor relacion con ellos. El éxito o el fracaso de las iniciativas
empresariales vienen marcados por la lealtad de los clientes; es vital cultivar relaciones de largo
plazo que se traduzcan en fidelidad y generen un mayor nimero de transacciones comerciales
sostenidas en el tiempo entre la empresa y sus clientes. Las empresas necesitan crear y
mantener una buena relacién con el cliente para fidelizarlo y para poder construir una buena
oferta. Hoy dia, se han visto envueltas en la necesidad de buscar estrategias soportadas en
mecanismos y herramientas que permitan alcanzar los objetivos estratégicos, capaces de

favorecer la obtencién de ventajas competitivas claras y duraderas (1).

Las nuevas tecnologias permiten a las empresas conocer mejor a sus clientes y obtener su lealtad
mediante informacion pertinente de manera tal que puedan calibrar mejor sus necesidades y asi
satisfacerlas de forma efectiva. Existen herramientas para la Gestion de Relaciones con los
Clientes (CRM, por sus siglas en inglés) que son utilizadas por las grandes organizaciones a nivel
mundial, para que enfocada en las preferencias de los clientes se pueda mantener la relacion con
los mismos a largo plazo (2). Los CRM tienen como finalidad integrar los canales de comunicacion
en torno a una vision comun del cliente, mediante el uso de tecnologias, la implementacion de
procesos, el aumento de acceso y la interaccién e integracion mas eficiente de los clientes a
través de diversos canales (Internet, ventas, publicidad, operaciones de telemarketing, entre
muchos otros), tratando de captar el mayor nimero de clientes para satisfacer sus necesidades

de forma més personalizada (3) (4).

Una acertada gestion de las relaciones con clientes les propicia a las empresas identificar los
intereses, las expectativas y la influencia de los clientes, relacionandolos con la finalidad de la
entidad, creando alianzas y acuerdos potenciales, a fin de mejorar las probabilidades de éxito del
proyecto. La tendencia actual dentro del comercio de los servicios, a partir del papel protagonico
que actualmente desempefian los intangibles en el mercado, es personalizar al maximo la

atencion al cliente, disefiandole un producto “a la medida” (5).

La Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) tiene dentro de sus misiones desarrollar

aplicaciones y servicios informéticos, a partir de la vinculacion estudio-trabajo como modelo de
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formacion. En ella se encuentran diferentes centros productivos, donde profesores y estudiantes
trabajan en la creacion de aplicaciones y sistemas informaticos para el mercado nacional e

internacional, aportando notables ingresos a la economia del pais.

Uno de ellos es el Centro de Informatica Industrial (CEDIN), donde se desarrollan productos y
servicios informaticos de automatizacion industrial, con un alto valor agregado y que cumplan las
necesidades y expectativas de los clientes, potenciando la formacion especializada y la
investigacion (6). En el mismo se encuentra el Grupo de Inteligencia Empresarial (GIE), el cual

tiene las siguientes funciones:

e Define estrategias de comercializacion.

o Gestiona el portafolio de productos, los modelos de negocio, convenios y contratos.

¢ Realiza estudios sistematicos de los productos y empresas de la competencia.

e Propone precio a los productos y servicios del centro y se encarga de dirigir la elaboracién
de ofertas de productos y servicios del Centro.

e Gestiona el proceso de registro de productos y servicios del Centro.

e Gestiona el proceso econémico detras de cada proyecto en funcién de lo definido en las

ofertas y lo firmado en los contratos con los clientes.

Este grupo se encarga de la gestidn de las relaciones con los clientes donde se identifican nuevos
clientes para el desarrollo de sistemas informaticos, se recopilan datos de los clientes y se da un

seguimiento a las necesidades de los mismos en aras de lograr una buena satisfaccion del cliente.

Este procedimiento no se encuentra definido, por lo que la gestion de las relaciones con los
clientes no se realiza completamente y no siempre se tienen los datos necesarios. No existe una
base de datos con registros de toda la informacién de los clientes. No existe constancia de la
satisfaccion de los clientes con respecto a los productos finales, en ocasiones no se le da
seguimiento al proyecto después de implantado por lo que no se conoce si realmente resulto Gtil
el producto y si existe posibilidad de nuevos desarrollos o mejoras. Otro elemento que atenta
contra la fidelizacion de los clientes es que no existe un registro de todas las actividades
realizadas con un cliente durante todo el ciclo de vida desde el surgimiento de la oportunidad, por
lo que en ocasiones se puede dificultar la retroalimentacion con respecto a determinados temas.
Una vez contratados los clientes, no existe un seguimiento constante por parte de todos los
involucrados del centro de los procesos de facturacion e ingresos, por lo que pueden existir

atrasos o problemas al respecto.




INTRODUCCION

Todos estos elementos traen como consecuencia que no se cuente con la informaciéon necesaria
para realizar las negociaciones o para dar atencion personalizada a los clientes. Ademas al no
existir una comunicaciéon permanente o invariable se pueden quedar insatisfechas algunas de las
necesidades de los clientes, pueden existir negociaciones que no sean las mas adecuadas,
incluso pueden no llevarse a cabo nuevas oportunidades de negocio o nuevos desarrollos para
clientes existentes. Todo esto puede provocar la pérdida de negocios que pueden ser muy

importantes para el centro, y la pérdida o no fidelizacion de clientes.

Luego de analizar la situacion problemética descrita anteriormente se puede definir que el
problema cientifico es: ¢ Como incidir en la gestion de las relaciones con los clientes para lograr
su fidelizacién en el Centro de Informatica Industrial?, por lo que el objeto de estudio es: gestion
de las relaciones con los clientes. Por tanto el objetivo general de esta investigacion es:
Desarrollar una herramienta para la gestion de las relaciones con los clientes en el Centro de
Informética Industrial. Por lo que el campo de accidn seria: Automatizacion e integracion de la

gestion de las relaciones con los clientes en un centro de desarrollo de proyectos informaticos.

Como idea a defender se plantea que con el desarrollo de una estrategia para la gestién
integrada y automatizada de las relaciones con los clientes en el Centro de Informética Industrial

se apoya el proceso de obtencién y permanencia de los negocios y los clientes.
Las tareas a desarrollar en el transcurso de la investigacion son:

1. Construccion del marco teérico referencial, acerca de las herramientas de gestion de las
relaciones con los clientes.

2. Seleccion de la herramienta CRM que soportara la infraestructura tecnoldgica de los
procesos del CEDIN.

3. Definicion de los procesos para la gestion integrada y automatizada de las relaciones con
los clientes en el Centro de Informatica Industrial.

4. Desarrollo de los moédulos necesarios en la herramienta CRM seleccionada para

automatizar los procesos en el CEDIN y validacién de su correcto funcionamiento.

Entre los Métodos de trabajo cientifico utilizados para darle cumplimiento a estas tareas se

encuentran:

Métodos tedricos:
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e Historico-l6gico: Este método permite realizar una investigacion que da inicio con los
origenes de las &reas de procesos de gestion de las relaciones con los clientes y las
tendencias que actualmente existen.

e Analitico- sintético: Para seleccionar los elementos de mayor importancia, descomponer

el problema de la investigacion con el objetivo de comprender el area de accién.
Método empirico:

e Método Observacion: Se utilizd en la investigacidbn para determinar el problema a
resolver, y comprender los procesos que se llevan a cabo actualmente para la gestion de

las relaciones con los clientes en el CEDIN.

Para lograr una correcta comprension del trabajo, se estructura el presente documento en 3

capitulos, donde la informacién esté distribuida de la siguiente forma:

Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica. En este capitulo se realiza un estudio del estado del arte
de los conceptos relacionados con el tema y las principales tecnologias CRM existentes en el
mercado. Se selecciona la herramienta CRM a utilizar en el CEDIN para la automatizacion de los
procesos y se realiza un analisis y seleccidn de las herramientas, lenguajes y tecnologias que se

utilizaran para el desarrollo de los médulos necesarios en la herramienta seleccionada.

Capitulo 2: Caracteristicas del Sistema. En este capitulo se fundamenta el sistema empleado
para la gestién integrada y automatizada de las relaciones con los clientes en el Centro de
Informatica Industrial. Se identifican los procesos que se necesitan automatizar y se definen los
maodulos que se van a desarrollar dentro de la herramienta CRM para automatizar los procesos

para la gestién de las relaciones con los clientes en el centro.

Capitulo 3: Implementacién y prueba del sistema. En este capitulo se valida la propuesta a
través de la puesta en practica del sistema para la gestion de las relaciones con clientes, ademas
de la presentacion de los casos de prueba de aceptacion identificados para el sistema y los

resultados de las mismas.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

Introduccion

El presente capitulo tiene como principal objetivo exponer los fundamentos tedricos generales,
los cuales son necesarios para tomarlo como punto de partida a la solucion del problema
mencionado anteriormente. Se analizaran los principales conceptos relacionados con la gestion
de las relaciones con los clientes, los elementos positivos y limitaciones de diversos sistemas
existentes en el mercado con fines de seleccionar el mas adecuado para automatizar los procesos
del CEDIN. Se realizara un andlisis de las diferentes tecnologias que intervendran en el desarrollo

de los modulos a desarrollar en la herramienta CRM seleccionada.
1.1 Definicién de cliente

Para la Asociacion Americana de Marketing (AMA, por sus siglas en inglés) cliente es “el
comprador potencial o real de los productos o servicios” (7).

En el libro Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente? Se expone que la palabra
cliente proviene del griego antiguo y hace referencia “a la persona que depende de”. Es decir, los
clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que una

empresa puede satisfacer (1).

Segun Santesmases el cliente es la manera de nombrar a la persona fisica o juridica que adquiere
un producto o servicio ya sea para su consumo o para afiadirlo en un proceso de produccion y
obtener un producto final y a su vez que conserva una relacion con la empresa que se lo
proporciond. Sin embargo Baquero, De Rodriguez, y Huertas definen al cliente como la persona

que necesita del producto o servicio de una empresa para satisfacer su necesidad (7).

Considerando lo que para estos autores es la definicion de cliente, se puede concluir que es
aguella persona que compra un producto o servicio para satisfacer una necesidad propia o para

hacerlo parte de otro producto para el consumo del mercado.

1.2 Definici6n CRM

Entre las definiciones més popularizadas se coincide que un CRM puede ser definido como una
estrategia de gestion de relaciones con los clientes, cuyo propésito es seleccionar y gestionar

clientes con el fin de entender su comportamiento y necesidades para desarrollar relaciones
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fuertes (8) y crear una situacién ganar-ganar, en la que las compafiias adhieren valor a sus
productos y servicios a cambio de lograr la fidelizacion de sus clientes (9). Kotler y Armstrong
definen CRM como un software sofisticado con herramientas de andlisis que tienen como
finalidad integrar la informacion de todas las fuentes, analizarla a profundidad y aplicarla para
construir relaciones sélidas con los clientes (10). Mediante el uso de un CRM e integrando
correctamente a los equipos de ventas, servicio de atencion al cliente y marketing, las empresas
pueden llegar a obtener una visién 360 grados de la relacién con sus clientes, con la que pueden
ofrecer un mayor nivel de servicio y desarrollar relaciones mas profundas. Su implementacién
requiere una filosofia de negocio centrada en el cliente y una cultura empresarial que apoye los

procesos de marketing, ventas y servicio (11).

En su articulo “CRM ¢ Filosofia o Tecnologia?” Martinez y Jordi dan a conocer una definicion en
la que el alineamiento entre tecnologia y filosofia esta explicito: “Filosofia empresarial, que toma
como centro de gravedad de todos los procesos de la compafiia, al cliente actual y potencial, con
el objetivo final de adquirir clientes e incrementar su lealtad, mediante mecanismos técnicos,

humanos y racionales que permitan conocer mejor al cliente” (11).

El tener un sistema CRM no asegura el éxito de la empresa, de hecho el buen desempefio del
sistema va mucho mas alla de su instalacién y la tecnologia. Los sistemas CRM deben trabajar
de manera efectiva haciendo uso de toda la informacion que esta disponible para realizar una
gestion eficaz de los conocimientos (12). Para que una organizacion pueda llegar a alcanzar
beneficios debe conocer a sus clientes, al igual que sus necesidades y la forma apropiada de
alcanzarlas. Seguidamente, la organizacién debe tener claro cuales son las fuentes de
informacioén relacionadas con los clientes, donde y coémo estan almacenados los datos y como
hacer uso de ellos (13).

La correcta implementacion de un sistema CRM puede ayudar a la organizacion a obtener
recompensas como: rentabilidad a largo plazo, manejo eficiente de bases de datos y retencion y
lealtad de clientes, mediante la combinacion e integracion equilibrada entre: personas, procesos
y tecnologia. En este tipo de sistemas generalmente la informacion se encuentra sintetizada
efectivamente y puede llegar a integrar todos los procesos de negocio de una organizacion, como
por ejemplo: atencidn al cliente, servicio post-venta, marketing, ventas y compras, entre muchos
otros (14).
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Se considera que la utilizacion de un sistema CRM en el CEDIN apoya las relaciones con los
clientes y permite que exista una retroalimentacion entre el centro y el cliente antes y después de

haber culminado el proyecto.

1.3 Tipos de CRM

Segun Khadeer los sistemas CRM se dividen en tres categorias en base a su funcionalidad: CRM
operacional, CRM analitico y CRM colaborativo. Greenberg da una vista rapida de los tres tipos
de CRM, definiendo que: los CRM colaborativos, permiten la comunicacion de necesidades y
requerimientos a través de diversos puntos de contacto con los clientes. Seguidamente, el CRM
operacional atiende los requerimientos a través de sus médulos de gestion (ventas, marketing o
servicios), mediante un conjunto de aplicaciones CRM de interfaz con el cliente que generan los
datos que posteriormente seran integrados y enviados al almacén de datos. Por ultimo, el CRM
analitico toma la informacién recopilada en los almacenes y a través de procesos de mineria de

datos fragmenta y agrupa la informacién de manera que sea Util para el usuario (12).
1.3.1 CRM colaborativo

El CRM colaborativo se refiere a cualquier funcién de CRM que suministre un punto de interaccion
con los clientes. EI mismo engloba todos los puntos de contacto, los cuales deben estar
preparados para permitir la interaccién y garantizar el flujo adecuado de los datos resultantes

para el resto de la organizacion (15).

La idea es que los colaboradores trabajen de forma interactiva entre ellos, de manera que se
provea un mejor servicio a los clientes. Greenberg describe al CRM colaborativo, como el centro
de comunicaciones o el hilo conductor que proporciona la comunicacion entre el cliente y la
empresa. Puede tomar forma de portal, de una aplicacion de Gestién de Relaciones con los
Asociados (PRM, por sus siglas en inglés) o de un Centro de Interaccién con el Cliente (CIC, por
sus siglas en inglés). También podria tomar la forma de canales de comunicacion como la web o
el correo electronico, redes sociales, aplicaciones de voz, correo ordinario, incluso venta directa.
En otras palabras, un CRM colaborativo se refiere a cualquier funcion de CRM que permita

interaccion entre el cliente y el propio canal (16).

1.3.2 CRM operacional

El CRM operacional es el corazon del CRM y se encuentra confinado por los limites de la

organizacion. El mismo mejora y respalda los procesos empresariales a partir de la integracion
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de las distintas areas en un Unico proceso horizontal que atraviesa la empresa, automatiza tareas,
evita la duplicacién de registros, comparte informacién e integra las operaciones del Front Office
('son aquellas que dan soporte a las ventas, marketing y servicio al cliente; con las operaciones
del Back Office), que son aquellas que ayudan a integrar la comunicacion de la empresa con los
clientes por medio de diversos canales de comunicacion y proporcionan herramientas para

analizar los datos de los clientes (13).

Este es el segmento CRM mas parecido a los Sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP, por sus siglas en inglés), ya que forma parte de las funciones empresariales
que normalmente se relacionan con el servicio al cliente, gestiones de pedidos, sistemas de
facturacion y la gestion y automatizacion de ventas, marketing y servicios. Segun Greenberg, el
CRM operacional se integra facilmente con las funciones financieras y recursos humanos de las
aplicaciones ERP y generalmente su fracaso puede estar asociado con la falta de capacidad para

la integracion con los sistemas heredados de la empresa (15).

1.3.3 CRM analitico

El CRM analitico viene siendo una extensién del CRM operativo y esta intimamente ligado con lo
que se conoce como negocio inteligente. Estos sistemas abordan el corto alcance de los sistemas
CRM operacional y proporcionan técnicas para obtener informacioén y sintetizar el conocimiento
gue se puede extraer de ellas, preocupandose por capturar, almacenar, extraer, integrar,
procesar, interpretar, usar y presentar los datos relacionados con los clientes. Normalmente esto

se logra aplicando técnicas como la mineria de datos y procesamiento analitico en linea (17).

La particularidad del CRM analitico es que puede calcular y entender las interacciones de los
clientes y sus reacciones a distintas situaciones. En esta oportunidad Greenberg da un concepto
mas completo, sefialando que: “el CRM analitico consiste en la captura, almacenamiento,
extraccién, procesamiento, interpretacion y generacion de informes de datos de los clientes para

un usuario” (16).

Teniendo en cuenta el analisis realizado anteriormente se concluye que el CRM analitico se utiliza
para llevar estadisticas de mineria de datos. Analiza los ficheros .log con las visitas y acciones
de los usuarios del servidor cliente. Se utiliza para descubrir los patrones de comportamiento de
los usuarios. Mientras que el CRM colaborativo integra todas las formas de comunicacién con los
clientes, el email, teléfono, la web. Los tipos de CRM expuestos hasta el momento no resuelven

completamente el problema planteado, pero el CRM operacional si trata la gestion con el cliente
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y mejora y respalda los procesos empresariales, por lo que se decide escoger este tipo de CRM
para cumplir el objetivo de la presente investigacion.

1.4 M6dulos de un CRM

Los sistemas CRM estan compuestos por diversos modulos segun cada proveedor o necesidades
del cliente. Sin embargo, los médulos mas comunes son: marketing, ventas y servicios. A
continuacién se dard una breve descripcion de las funciones que cumple cada médulo dentro de
los sistemas CRM (13).

1.4.1 Médulo de marketing

El médulo de marketing permite a la empresa conocer sin precedentes quiénes son sus clientes,
gué desean, cémo y cuando desean realizar negocios con la empresa brindando experiencias
personalizadas a través de diferentes canales para fidelizar clientes (18). EI mismo incluye
funcionalidades relacionadas con la comercializacion, tales como: analisis del mercado y clientes,
planificacion de marketing, gestion de campafias de marketing orientadas a segmentos de
clientes con caracteristicas similares, creacion de listas, identificacion de oportunidades de ventas
cruzadas, segmentacion y analisis de retencion de clientes, personalizacion y monitoreo de
eventos, calendarios y actividades de activaciéon. También permite la gestion de promociones y
marketing por email, con la ayuda de potentes editores de plantillas y la posibilidad de edicién de

mensajes (19).

Segun Kostojohn, algunas de las funcionalidades que proporciona la automatizaciéon de marketing

son:
- Capacidad de gestionar informacion del cliente.

- Desarrollo de listas mediante la utilizacion de diversos criterios.

- Gestion y planificacion de campafias de marketing.

- Capacidad de vincular las ventas con los esfuerzos de marketing.
- Gestion de respuestas.

- Seguimiento del flujo de trabajo.

- Gestion de promociones y eventos.
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- Programas de retencion (20).

1.4.2 Médulo de ventas

El modulo de ventas esta centrado en el equipo de ventas de la empresay es el principal impulsor
de las iniciativas CRM (20). Tiene como objetivo concentrar las fuerzas de ventas en aquellos
clientes que parecen ser mas rentables, permitiendo al equipo tener acceso tanto a la informacion
de las ofertas de productos y servicios de la empresa, como a la informacion de los clientes.
Ofrece también una amplia gama de herramientas que ayudan a la administracion de las
actividades de ventas, como por ejemplo: la gestion de contactos, pedidos, documentos y fuerzas
de ventas, la captura de clientes potenciales, el intercambio de informacion y funciones dentro
del equipo de ventas, la planificacion y andlisis de ventas, la generacion de propuestas y citas de
los clientes, la venta interactiva, entre otras que seran explicadas con mayor detalle a

continuacion (19).

Un sistema CRM permite el seguimiento y gestion del ciclo de ventas de la empresa, permitiendo
una vision completa desde la ubicacion de los clientes potenciales, tramites y cierre de la venta,
hasta el servicio postventa. Muchos proveedores lideres en el sector ofrecen productos en esta
area como parte de sus paquetes, y normalmente tienen las mismas caracteristicas
fundamentales independientemente del proveedor. Esto tiene una ventaja importante para la
automatizacion de las fuerzas de ventas, ya que la informacion se mostrara actualizada e

integrada para las actividades de servicio, marketing y ventas al mismo tiempo (13).

Greenberg facilita una lista resumen, en la que se describen brevemente las aplicaciones de la

automatizacion de fuerza de ventas:
- Gestion de contactos.

- Gestion de oportunidades.

- Gestion de cuentas.

- Gestion de propuestas.

- Gestién de comisiones.

- Gestidn de las cuotas de ventas.

- Generacion de ofertas.

10
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- Seguimiento de pedidos.

-Prevision de ventas.

- Gestion de territorio.

Otras funcionalidades que se desarrollan dentro de la automatizacion de ventas son:
- Andlisis del estado de las operaciones de ventas.

- Sistema de compensacion de incentivos.

- Sistema de informacién competitiva.

- Gestion de campafia de tele-ventas.

- Asistente de ventas.

- Informes de gastos (16).

1.4.3 Médulo de servicio

La relacion con el cliente es un aspecto fundamental de la estrategia CRM debido a que la
satisfaccion del mismo esta intimamente ligada con los servicios prestados y la calidad de

atencion.

Algunas de las funcionalidades que proporciona la automatizacion del modulo de servicio son:
- Gestion de atencion al cliente.

- Gestion de casos.

- Vista completa de la informacion de los clientes.

- Acceso a la base de datos de conocimiento.

- Gestion de la satisfaccion del cliente.

- Conocimiento de las funcionalidades del producto o servicio.

- Gestion de devoluciones.

- Asistencia técnica a los clientes.

11
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- Analitica de los servicios.
- Soporte a la gestién de los centros de llamada (19).

Dentro de este mddulo, algunos proveedores ofrecen gestion de autoservicio del cliente
brindando servicio y autoservicio de gestion de transacciones a través de Internet, via teléfono (a
través de sistemas interactivos de voz) e incluso bajo la co-navegacién por el sitio web en conjunto
con representantes de ventas de la empresa. Del mismo modo, apoya al funcionamiento del CRM
analitico a través de la recopilacién de informacion predefinida y uniformemente dimensionada
(21).

Se decide utilizar los médulos de marketing y ventas para la solucién del problema planteado ya
que aportaran elementos necesarios para la automatizacién de los procesos del CEDIN que se

llevan a cabo para la gestion de las relaciones con los clientes.

1.5 Soluciones informaticas comerciales

Para dar solucién al problema de la investigacion se realiza un analisis de las herramientas que
se encuentran actualmente encabezando las listas de las mas utilizadas y comercializadas:
SugarCRM, vTiger, Xtuple, Compiere, Opentaps, y XRMS (22).

1.5.1 SugarCRM

La herramienta SugarCRM es una plataforma abierta y flexible. Fue fundada en el 2004 por John
Roberts, Clint Oram y Jacob Taylor. Se considera como principal proveedor mundial de software
de gestion de clientes de codigo abierto. Entre los premios obtenidos se encuentran CODIE en
2009 como: “Mejor Solucion de Coédigo Abierto”, mejor premio de “Open Source Premio
Empresarial” de Infoworld en 2009 (22).

Es una aplicacion que puede ejecutarse via Web y puede ser alojada en Linux, Windows o Mac
Os X por lo que se considera multiplataforma. Su solucion se basa en Apache, MySql y PHP (23).
La arquitectura de codigo abierto de SugarCRM permite a las empresas una personalizacién muy
sencilla que permite integrar los procesos de negocio antes de construir y mantener relaciones

estables con los usuarios (24).

Ofrece a las empresas automatizacion de marketing, automatizacion de ventas, gestion de
cuentas y contactos y gestion de relaciones con los clientes (13). Brinda los recursos técnicos

para permitir adaptaciones personalizadas que se ajusten a las necesidades del negocio. Permite
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gestionar multiples proyectos, permitiendo controlar las tareas que hay que realizar y compartir
toda la documentacion y comunicacion del proyecto, con control de versiones y enlaces a clientes,
contratos, productos, correo. Contribuye a aumentar la productividad del equipo de trabajo,
mediante planificacion y alertas y a mejorar la calidad del contenido del proyecto centralizando
toda la informacion (1).

Limitaciones:
El rendimiento de la herramienta es deficiente en la ejecucion de informes.
Esta en gran parte limitado a pequefos negocios (22).

1.5.2 vTiger

La herramienta para la gestion de las relaciones con clientes vTiger permite la
internacionalizacion. La misma surgié como un derivado de SugarCRM y actualmente cuenta con

una gran comunidad. Utiliza los lenguajes de programacion Java Script, PHP y Visual Basic (1).

Los principales moédulos de los que dispone son: Automatizaciéon de fuerza de ventas,
automatizacion del marketing, servicio al cliente, gestiéon del inventario, calendario e integracion
del correo electronico fuera de lo convencional y virtual, con complementos disponibles para
Microsoft Outlook y Office, Thunderbird, un portal de autoservicio del cliente y formularios de la
web (22). Permite controlar oportunidades, presupuestos, pedidos, facturas, productos vy tarifas;
y enlazarlo todo ello con las cuentas y contactos ya creados. La aplicacion ofrece la posibilidad
de mantener relaciones con los clientes después de concluida una transaccién de negocios,
ofreciendo opciones de incidencias y productos. Provee secciones para gestionar productos,
proveedores, tarifas, 6rdenes de compra, pedidos, presupuestos y facturas. También permite la

creacion y gestion de proyectos (25).

Del sistema se tiene buena documentacion tanto de desarrollo como de configuracion. Permite
realizar estadisticas e informes para obtener las conclusiones de los resultados de un negocio.
Ademas de brindar la posibilidad de generar graficos con multitud de filtros y opciones para

mostrar (26).
Limitaciones:
Instalacién complicada.

Es un programa muy cargado, aunque es muy intuitivo.

13
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Presenta una gran dificultad a la hora de adaptar sus médulos ya incorporados, como la facilidad
para crear nuevos modulos mas especificos (26).

1.5.3 Xtuple

Xtuple desarrolla la proxima generacion de aplicaciones de procesos de negocios de clase
empresarial creados por el software de codigo abierto como Linux, PostgreSQL, y Qt. Se ha
convertido en lider en software de codigo abierto de planificacion de recursos empresariales. Fue
reconocido como “Mejor aplicacion de negocios” en la reciente Conferencia de Linux World y fue
reconocido como un “lider del mercado” por CRM Magazine, por ayudar a las empresas a agilizar
los procesos de negocio, maximizar la rentabilidad, y proporcionar mas valor a los clientes (27).

Brinda a las empresas la posibilidad de un mejor control de las operaciones, el aumento de la
productividad y el crecimiento medible a través de todas las areas de sus negocios. Xtuple/CRM
es un sistema integrado de gestién de oportunidades, el cual posee gestion de proyectos con la
capacidad de realizar cotizaciones de asociados, pedidos de ventas, Ordenes de trabajo y
ordenes de compra (28).

Todos los productos Xtuple ERP funcionan en Mac, Windows y Linux y estan totalmente
internacionalizados con multiples monedas, poseen soporte para multiples estructuras fiscales, y
paquetes de traduccion multilingie mantenidos por la comunidad de cAdigo abierto global. Incluye
foros publicos de discusion, un wiki de documentacion, blogs, y seguimiento de incidencias y un
asistente de inicio rapido para el sistema de facil configuracion y una interfaz Xtuple escritorio con
flujos de trabajo de graficos de ejemplo para las ventas, CRM, contabilidad, compras y fabricacion
(27).

Limitaciones:
No permite la integracién con otros sistemas (28).

1.5.4 Compiere

La herramienta Compiere fue fundada en 1999. Ofrece adaptabilidad sin precedentes, rapida
implantacion y bajo coste de propiedad. Construido con Arquitectura Orientada a Servicios (SOA,
por sus siglas en inglés) y tecnologias de Google Web Toolkit, permite el acceso seguro desde
cualquier computadora conectada a Internet sin necesidad de instalar y configurar el software de

cliente en los escritorios de los usuarios. Fue premiado por entregar una soélida funcionalidad, por
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su facilidad de uso, capacidad de respuesta y la personalizaciéon a través de un navegador Web
(29).

Permite a las empresas la distribucion, fabricacién, venta al por menor y servicios profesionales
para obtener una ventaja competitiva a través de la automatizacion de los financieros,
distribucion, ventas y procesos de servicio. Automatiza los procesos de contabilidad, compra,
cumplimiento de pedidos, fabricacion y almacenamiento. Es una alternativa de base de datos que
aprovecha las ventajas de la transparencia del cédigo abierto, la facilidad de integracion, y el valor
a largo plazo. Ofrece una solucibn moderna y adaptable disefiada para complementar o
reemplazarlas aplicaciones de legado ERP. También elimina los procesos manuales para
acelerar el cumplimiento de pedidos, mejorar la eficiencia operativa y la ejecucion de ventas (29).

Limitaciones:

El modelo de negocio Compiere habilita un ciclo de ventas mucho mas corto que los proveedores
de ERP tradicionales, por lo que es posible que la compafiia deba invertir muchos mas recursos

en el desarrollo de capacidades de software adicionales (29).

1.5.5 Opentaps

Originalmente introducido en Estados Unidos en 2005, Opentaps ha visto un gran interés en todo
el mundo, especialmente en las potencias econémicas emergentes como India y China. Opentaps
es un software empresarial de codigo abierto creado gracias a Linux, Apache, MySql,
PostgreSQL, OFBiz, JasperReports, y muchos otros proyectos de cédigo abierto. Funciona en
los Sistemas Operativos Linux, Unix y Windows. Ofrece a los usuarios la flexibilidad ilimitada y la
innovacién que viene con el libre acceso al cédigo fuente, junto con la experiencia y el apoyo
profesional de software de alta calidad comercial. Fue implementado con Drupal por
IntegratingWeb (30).

La misma captura automaticamente las discusiones, correos electronicos, mensajes y tareas que
son la columna vertebral de las relaciones con los clientes. Provee mddulos de clientes, ventas,
inventario, manufactura, compras, finanzas y presentacion de informes. Ayuda a los clientes a
encontrar los mensajes de correo electronico relacionados con sus pedidos, facturas y pagos de

forma automética (31).
Limitaciones:

Ausencia de un modulo para la gestion de proyectos.
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Presenta restricciones de hardware para las configuraciones servidor/estaciones donde es
recomendable como minimo un Pentium IV en el Servidor, Memoria RAM con un minimo de

512mb y caracteristicas similares en las estaciones (31).

1.5.6 XRMS

XRMS es una aplicacion web para la gestion de las entidades empresariales, como los
empleados, clientes, contactos, actividades con los contactos, etc. Esta escrito en Php y es
Compatible con MySql, Microsoft SQL Server. Implementa y utiliza los flujos de trabajo y procesos
de negocio para apoyar a los clientes (32).

Provee mdédulos para la gestibn de campafas de marketing, asuntos, oportunidades y las
actividades relacionadas con las empresas y contactos. Tiene las capacidades de la empresa
para convertirse en un unico sistema de registro para el almacenamiento de actividades, archivos
y otros datos de interaccion con sus clientes, empleados, socios y clientes potenciales. Es
facilmente extensible para apoyar sus propios procesos y procedimientos para la interaccién y el
apoyo a los clientes (32).

Limitaciones:
Solo es compatible con MySql y Microsoft SQL Server (32).

1.6 Seleccion de la herramienta CRM

Luego de la breve descripcion de las principales caracteristicas de algunos de los CRM existentes
en el mercado, el estudio se centrd en los sistemas de cédigo abierto, que por lo general son
menos costosos y se modifican facilmente, y que ademas tienen una mayor proyeccion de futuro,

debido a que se puede encontrar una amplia oferta.

Para la selecciébn de la herramienta se tienen en cuenta los aspectos que se muestran a

continuacion en la Tabla 1:

Tabla 1: Andlisis de los elementos necesarios en las herramientas CRM

CRM Sistema Tecnologia | Funciones Integracion

Multiplataforma

SugarCRM Si Apache, Ofrece a las empresas | Si
MySal y o
PP automatizacion de

marketing, automatizacion
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de ventas, gestion de
cuentas y contactos y

gestion de relaciones con

los clientes.
vTiger Si Java Script, | Permite controlar | Si
PHP o oportunidades,
Visual presupuestos, pedidos,
Basic facturas, productos vy
tarifas; y enlazarlo todo
ello con las cuentas y
contactos ya creados.
Xtuple Si Linux, Es wuna solucion que | No
PostgreSQ | integra  funciones de
L,y Qt contabilidad, ventas,
gestion de relaciones con
clientes CRM, compras,
definicibn de productos,
inventarios, produccion,
planificacion, etc.
Compiere No Apache, Automatiza los procesos | No
I\S/lg/)sAély de contabilidad, compra,
PHP cumplimiento de pedidos,
fabricacion y
almacenamiento.
Opentaps Si Linux, Provee modulos de | Si
Apache, clientes, ventas,
MySql, inventario, manufactura,
PostgreSQ | compras, finanzas vy
L, OFBiz presentacion de informes.
XRMS No Php, Permite la gestion de | Si
MySdl, campafas de marketing,
Microsoft asuntos, oportunidades y
SQL Server | las actividades

relacionadas con las

empresas y contactos.
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Analizando los criterios propuestos en los sistemas CRM de codigo abierto estudiados, se
observa que dos de ellos cumplen con las necesidades propuestas: SugarCRM y Opentaps.
Teniendo en cuenta que ambas herramientas pueden ser utilizadas para la gestion de las
relaciones con los clientes dentro del CEDIN, se decide usar SugarCRM ya que este sistema es
utilizado en empresas de gran prestigio como Yahoo, por lo que es inspirador de confianza.
Ademas existe un precedente de la utilizacién de esta herramienta en la UCI por lo que se tiene
experiencia en el trabajo con la misma. Por tanto, segun el analisis realizado se selecciona el
sistema SugarCRM para adaptarlo y configurarlo segun los procesos definidos para la gestién de

la relaciones con clientes en el CEDIN.
1.7 Metodologia de desarrollo de software

En el desarrollo del software es necesario un proceso que proporcione una guia para ordenar las
actividades de un equipo, que especifique los artefactos que deben desarrollarse y actividades
que se realizan en el proyecto. De esta manera es necesaria la utilizacion de una metodologia
que asegure el éxito del proceso de desarrollo ademas de una correcta documentacion durante

la implementacion de la solucién del problema planteado (33).

Dentro del ambito de estas metodologias se encuentran varias que se acotan a necesidades
reales de cada proyecto, una de ellas es la variacién de la metodologia “Proceso Unificado Agil”

que se utiliza en todos los proyectos productivos de la UCI debido al programa de mejora.

El Proceso Unificado Agil de Scott Ambler (AUP, por sus siglas en inglés) es una version
simplificada del Proceso Unificado Racional (RUP). Este describe de una manera simple y facil
la forma de desarrollar aplicaciones de software de negocio usando técnicas agiles y conceptos

que auln se mantienen validos en RUP.
La variacion AUP-UCI esta compuesta por tres fases que se muestran a continuacion:

1. Inicio: Se llevan a cabo las actividades relacionadas con la planeacién del proyecto. Se
realiza un estudio inicial de la organizacion del cliente que permite obtener informacion
fundamental acerca del alcance del proyecto y se realizan estimaciones de tiempo,
esfuerzo y costo para decidir si se ejecuta o no el proyecto.

2. Ejecucién: En esta fase se ejecutan las actividades requeridas para desarrollar el
software, incluyendo el ajuste de los planes del proyecto considerando los requisitos y la
arquitectura. Durante el desarrollo se modela el negocio, obtienen los requisitos, se

elaboran la arquitectura y el disefio, se implementa y se libera el producto. Durante esta
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fase el producto es transferido al ambiente de los usuarios finales o entregado al cliente.
Ademas, se capacitan a los usuarios finales sobre la utilizacion del software.

3. Cierre: En esta fase se analizan tanto los resultados del proyecto como su ejecucion y se
realizan las actividades formales de cierre del proyecto.

1.8 Herramientas, lenguajes y tecnologias a utilizar

A la herramienta para la gestion de las relaciones con clientes SugarCRM se le necesitan agregar
algunos modulos para la automatizaciéon de los procesos del CEDIN por lo que se debe realizar
un desarrollo web y para ello se realiza una seleccién de las herramientas, lenguajes y
tecnologias necesarias para llevar a cabo las tareas fundamentales para cumplir el objetivo

principal de la investigacion.

1.8.1 Herramientas CASE

Para superar las dificultades existentes del uso de las diversas tecnologias, la industria de
computadoras ha desarrollado un soporte automatizado para el desarrollo y mantenimiento de
software. Este es llamado Computer Aided Software Engineering (CASE). Se puede definir a las
herramientas CASE como un conjunto de programas y ayudas que dan asistencia a los analistas,
ingenieros de software y desarrolladores, durante todos los pasos del ciclo de vida de desarrollo
de un software. Se puede ver al CASE como la unién de las herramientas automéaticas de software

y las metodologias de desarrollo de software formales (34).

Las herramientas CASE fueron desarrolladas para automatizar procesos y facilitar las tareas de
coordinacion de los eventos que necesitan ser mejorados en el ciclo de desarrollo de software.
La mejor razon para la creacién de estas herramientas fue el incremento en la velocidad de
desarrollo de los sistemas. Por esto, las compafiias pudieron desarrollar sistemas sin encarar el
problema de tener cambios en las necesidades del negocio, antes de finalizar el proceso de
desarrollo (34).

1.8.1.1 Enterprise Architect

Es una herramienta comprensible de disefio y analisis UML, cubriendo el desarrollo de software
desde el paso de los requerimientos a través de las etapas del andlisis, modelos de disefio,
pruebas y mantenimiento. Enterprise Architect es una herramienta multi-usuario, basada en
Windows, disefiada para ayudar a construir software robusto y facil de mantener. Ofrece salida

de documentacién flexible y de alta calidad. EI manual de usuario esté disponible en linea. El
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Lenguaje Unificado de Modelado provee beneficios significativos para ayudar a construir modelos
de sistemas de software rigurosos y donde es posible mantener la trazabilidad de manera
consistente. Enterprise Architect soporta este proceso en un ambiente facil de usar, rapido y
flexible (35).

1.8.1.2 Visual Paradigm

Visual Paradigm (VP) es una herramienta UML profesional que soporta el ciclo de vida completo
del desarrollo de software: andlisis y disefio orientados a objetos, construccion, pruebas y
despliegue. El software de modelado UML ayuda a una mas rapida construccion de aplicaciones
de calidad, mejores y a un menor coste. Permite dibujar todos los tipos de diagramas de clases,
cadigo inverso, generar cédigo desde diagramas y generar documentacion. La herramienta UML
CASE también proporciona abundantes tutoriales de UML, demostraciones interactivas de UML
y proyectos UML (36).

Otras de las caracteristicas que presenta el VP son:

e Soporte ORM - Generacion de objetos Java desde la base de datos.

e Generacion de bases de datos.

e Transformacién de diagramas de Entidad-Relacion en tablas de base de datos.

e Ingenieria inversa de bases de datos (Desde Sistemas Gestores de Bases de Datos
(DBMS) existentes a diagramas de Entidad-Relacion).

e Generador de informes para generacién de documentacion.

e Distribucion automatica de diagramas (Reorganizacion de las figuras y conectores de los
diagramas UML).

e Importacion y exportacion de ficheros XML.

o Editor de figuras (36).

Se decidi6 que Visual Paradigm sera la herramienta CASE con la que se le realizara el modelado
de los procesos y artefactos arrojados por la metodologia escogida, ya que es una herramienta
potente que genera documentacion de muy buena calidad, asi como la posibilidad de trabajo con
tablas de bases de datos y diagramas Entidad-Relacion. También porque soporta ingenieria

inversa y generacion de codigo. Ademas, la universidad cuenta con una licencia para su uso.
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1.8.2 Lenguaje de Modelado

Lenguaje Unificado de Modelado (UML, por sus siglas en inglés) es el lenguaje de modelado de
sistemas de software mas conocido y utilizado en la actualidad; esté respaldado por el Object
Management Group (OMG, por sus siglas en inglés). Es un lenguaje grafico para visualizar,
especificar, construir y documentar un sistema. UML ofrece un estandar para describir un "plano”
del sistema, incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de negocio, funciones del
sistema, y aspectos concretos como expresiones de lenguajes de programacién, esquemas de

bases de datos y componentes reutilizables (37).

1.8.3 Entorno de desarrollo integrado

Para la implementacion del sistema se hace necesario tener en cuenta una herramienta que
permita hacerlo de manera mas rapida y eficiente. Para ello se analizan dos de las herramientas

mas utilizadas.

1.8.3.1 ZendStudio

ZendStudio es un entorno de desarrollo integrado (IDE) para el lenguaje de programacion PHP.
Debido a que esta creado completamente en Java permite que existan versiones del mismo tanto
para Windows, como para Linux y Mac OS. Junto con su contraparte Zend Platform, son la
propuesta de Zend Technologies para el desarrollo de aplicaciones web utilizando PHP, actuando
Zend Studio como la parte cliente y Zend Platform como la parte servidora. Se trata de un software

comercial, lo cual contrasta con el hecho de que PHP es software libre (38).
Caracteristicas:

¢ Compatible con las plataformas Linux, MAC y Windows.

¢ Incluye editor, analisis, depuracion, optimizadores de cédigo y herramientas de base de
datos.

e Permite agilizar el desarrollo de una web y simplificar proyectos complejos.

e Excelente completamiento de cédigo.

e Coloreado en la sintaxis del cédigo.

e Incorpora el manual de PHP (38).

1.8.3.2 NetBeans
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El proyecto NetBeans consiste en un IDE de cédigo abierto y una plataforma de aplicaciones que
permiten a los desarrolladores crear rapidamente aplicaciones web, empresariales, escritorio y
aplicaciones moviles utilizando la plataforma Java, asi como JavaFX, PHP, JavaScript y Ajax,
Ruby y Ruby onRails , Groovy y Grails, y C/ C (39).

e Junto con el soporte para Java EE 6 y GlassFish v3, el NetBeans IDE 6.9 ofrece otras
nuevas caracteristicas y mejoras que incluyen: Soporte PHP Ampliado: expande el
soporte de los lenguajes dindAmicos con apoyo para

e PHP 5.3y el esquema de Symfony acelera el desarrollo de aplicaciones web PHP.

e Una integracibn mas ajustada con Project Kenai: Project Kenai, un entorno de
colaboracion para acoger proyectos Open Source, ofrece ahora soporte completo para
JIRA asi como mensajeria instantanea mejorada y una integracion de seguimiento de
issues.

e Mejora de C/ C + + Profiling: perfila y sintoniza aplicaciones C / C + + con el nuevo
indicador Microstate Accounting, supervisor de uso I/O.

¢ JavaFX TM: cédigo de finalizacion mejorado, sugerencias y havegacion para JavaFX en
el editor NetBeans (39).

Para la implementacion de la solucién propuesta se seleccioné la herramienta NetBeans como
IDE de desarrollo, porque posee soporte para PHP, ademas de tener una opcién de auto-
completamiento de cAdigo y soporte para la integracion a servidores de versiones. Esto permite

agilizar el desarrollo de la aplicacién y con el menor margen de error.

1.8.4 Lenguaje de Programacion

PHP es un lenguaje interpretado de alto nivel embebido en paginas HTML y ejecutado en el
servidor (40).

e Permite procesar la informacion de formularios.

Generar paginas con contenidos dindmicos y el trabajo con cookies.

Es un lenguaje de programacion de estilo clasico, con variables, sentencias

condicionales, bucles y funciones.

Permite la posibilidad de ejecutarlo en diferentes tipos de servidores, entre ellos Apache.

Incorpora un gran nimero de extensiones, aumentando las potencialidades del lenguaje.
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Ventajas:

¢ Es un lenguaje multiplataforma.

e Permite las técnicas de Programacion Orientada a Objetos.

o Posee una biblioteca nativa de funciones sumamente amplia.

¢ No requiere definicion de tipos de variables aunque sus variables se pueden evaluar
también por el tipo que estén manejando en tiempo de ejecucion.

e Completamente orientado a la web.

e Puede interactuar con muchos motores de bases de datos tales como MySql, MS SQL,
Oracle, Informix, PostgreSQL, y otros.

e Posee una amplia documentacion (40).

Para el desarrollo de los médulos que se necesitan incorporar en la herramienta SugarCRM se
selecciona como lenguaje de programacion PHP ya que esta herramienta fue implementada en
el mismo.

1.8.5 Sistemas de Gestién de Base de Datos

Otro elemento importante dentro del funcionamiento del sistema son los servidores de base de
datos, los cuales constituyen programas gue permiten organizar y salvar informacion en forma de
tablas. Dicha informacién puede ser consultada asi como vinculadas con otros tipos de

informacioén a través de relaciones.

Para gestionar los datos almacenados en la base de datos de SugarCRM se decide utilizar como
servidor a MySqgl Data Base Server, debido a que es el que utiliza desde sus comienzos esta

herramienta (1).

MySql es un sistema de gestion de bases de datos relacional, liberado bajo la licencia General
Public License (GPL), este gestor de bases de datos es, probablemente, el gestor mas usado en
el mundo del software libre, debido a su gran rapidez y facilidad de uso. Esta gran aceptacion, es
debida, en parte, a que existen infinidad de librerias y otras herramientas que permiten su uso a
través de gran cantidad de lenguajes de programacion, ademas de su facil instalacion y

configuracion (41).
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Después de decidir la utilizacion de MySQL Data Base Server; se necesita un gestor de base
datos para gestionarlas, por lo que se decide realizar un estudio entre los dos gestores que utiliza
dicho servidor: PHPMyAdmin y MySQL Administrator.

PhpMyAdmin es una herramienta escrita en PHP con la intencion de manejar la administracion
de MySql a través de paginas web, utilizando Internet. Actualmente puede crear y eliminar Bases
de Datos, crear, eliminar y alterar tablas, borrar, editar y afiadir campos, ejecutar cualquier
sentencia SQL, administrar claves en campos, administrar privilegios, exportar datos en varios
formatos y esté disponible en 62 idiomas. Se encuentra disponible bajo la licencia GPL (42).
MySQL Administrador es el nuevo software de administracion de servidores de Bases de Datos
de MySQL que ha creado MySQL AB. Se trata de un software multiplataforma, que por el
momento se encuentra disponible para Linux y Microsoft Windows y que cuenta con un entorno

grafico de usuario muy intuitivo (41).

Este nuevo producto suple las carencias que tiene MySql Control Center en el area de
Administracion de servidores. MySql Control Center en estos momentos esta deprecado, ha
guedado obsoleto y no sigue desarrolldndose. Se ha sustituido por el conjunto de programas
MySql Administrator y MySql Query Browser.

MySqgl Administrador es una herramienta que permite realizar tareas administrativas sobre

servidores de MySq| incluyendo:

e La configuracion de las opciones de inicio de los servidores

¢ Inicio y detencion de servidores

e Monitorizacion de conexiones al servidor

e Administracion de usuarios

e Monitorizacién del estado del servidor, incluyendo estadisticas de uso
e Visualizacion de los logs de servidor

e Gestion de copias de seguridad y recuperaciones

e Visualizacion de catdlogos de datos (43).

Fue escogido el phpMyAdmin como herramienta de administracién para MyQSL porque es muy

facil de usar, tiene una interfaz sencilla y permite la administracion de MySQL con rapidez.
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1.8.6 Apache HTTP Server

Para publicar los servicios se utiliza Apache HTTP Server que constituye un servidor de paginas
web. Esto esta dado porgue el sistema actia como un modulo suyo, que atiende a las solicitudes
HTTP de los agentes. Su alta estabilidad y funcionamiento lo hace el servidor web mas utilizado,
y esta disponible en varias plataformas, aunque la que interesa para esta investigacion es la libre.
Al ser el servidor web mas popular es muy facil conseguir ayuda y soporte (44).

Caracteristicas principales:

e Trabaja sobre multiples plataformas (Unix, Linux, MacOSX, Vms, Win32, OS2, etc.).
¢ Incluye médulos que se cargan de forma dindmica.

e Soporta CGI, Perl, PHP.

e Soporte para Bases de datos.

e Soporte SSL para transacciones seguras.

¢ Incluye soporte para host virtuales.

e Soporta HTTP 1.1.

e Cddigo Abierto.

e Répido.
o Eficiente.
Ventajas:

e Ayuda en la mejora del posicionamiento. Este servidor junto con el médulo mod_rewrite
puede convertirse en una herramienta muy jugosa para crear paginas con enlaces
amigables para los buscadores.

e Es un software libre.

e Multiplataforma.

e Open Source.

e Modular.

o Extensible.

e Presenta mensajes de error altamente configurables (44).

Se escogid Apache HTTP Server debido a que a que el servidor de comunicacién de SugarCRM

requiere del servidor web Apache.
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1.9 CONSIDERACIONES PARCIALES DEL CAPITULO

El estudio de los principales elementos asociados a la gestion de las relaciones con los clientes
permitid determinar los procesos que se deben tener en cuenta en el area. El analisis de las
principales herramientas CRM de cédigo abierto posibilité conocer a fondo dichas herramientas
y realizar el analisis y seleccion de la mas adecuada a utilizar. La metodologia de desarrollo a
utilizar permitira elaborar los artefactos que guiaran todo el proceso de disefio y elaboracion del
software. El estudio sobre las principales herramientas, lenguajes y tecnologias permitié

seleccionar las mas adecuadas para ser utilizadas en el desarrollo de la solucién informatica.
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CAPITULO 2: CARACTERISTICAS DEL SISTEMA

Introduccion

En este capitulo se describen los procesos que se realizan en el CEDIN para la gestién de la
relaciones con clientes. Se define la propuesta de solucién identificando los médulos que se le
necesitan adicionar a la herramienta SugarCRM para la automatizacion de los procesos. Ademas,
se propone la arquitectura y se identifican los requisitos funcionales y requisitos no funcionales

del sistema.

2.1 Procesos para la gestién de las relaciones con clientes

En el CEDIN se realizan una serie de procedimientos para la gestién de las relaciones con
clientes. A continuacién se describen los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en el

centro y que no estan contemplados dentro de las funciones de la herramienta SugarCRM.

2.1.1 Gestionar Contrato

¢Estade acuerdo ?

Firmar | Creacionde
Contrato Proyecto

Incluiren Plan

de Produccion

llustracién 1: Descripcién gréfica del proceso "Gestionar contrato".

. Obtener ficha Elaborar
[ Firmar Oferta ] | de cliente ] | Contrato

Revisary
Modificar
Contrato

Tabla 2: Descripcion textual del proceso "Gestionar contrato”

Gestion de Marketing Operacional

Rol Entrada Descripcién Salida
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Cliente, Oferta de 1. Firmar Oferta Oferta firmada.
Director del Contrato. 1.1 Se firma la oferta del proyecto.
Centro.
Grupo de Oferta 2. Obtener ficha de cliente Ficha de cliente.
Inteligencia firmada.
, 2.1 Se obtienen los siguientes datos
Empresarial,
. del cliente: nombre y apellidos del
Director del
responsable del proyecto, empresa a
Centro,
) la que pertenece, direccion de la
Cliente.
empresa, correo electronico, teléfono,
movil.
Abogado, Ficha de | 3. Elaborar Contrato Contrato
Grupo de | cliente. 3.1 Se elabora por la Direccién Legal una elaborado.
Inteligencia proforma de contrato a partir de los datos de
Empresarial, la oferta.
Director del
Centro.
4.1 Si el cliente estd de acuerdo con el
contrato elaborado ir a la actividad 5.
4.2 Si el cliente no esta de acuerdo con el
contrato elaborado ir a la actividad 6.
Cliente, Contrato 5. Firmar Contrato Contrato firmado.
Direccidn de la | elaborado. 5.1 Se firma el contrato.
Universidad.
Abogado, Ficha de | 6. Revisar y Modificar Contrato Contrato Revisado.
Grupo de | cliente. 6.1 Se revisa el contrato y se modifica segun
Inteligencia las solicitudes del cliente.
Empresarial, 6.2 Ir a la actividad 5.
Director del
Centro.

28




CAPITULO 2:

CARACTERISTICAS DEL SISTEMA

Grupo de | Contrato 7. Creacion de Proyecto Proyecto creado.
Inteligencia firmado. 7.1 Se registran los siguientes datos del
Empresarial, producto: nombre, descripcion, cantidad de
Director del recursos humanos, y responsable.
Centro.
Grupo de | Proyecto 8. Incluir en Plan de Produccidn Plan de produccion.
Inteligencia creado. 8.1 Incluir el proyecto al plan de produccion
Empresarial, del afio, que requiere los siguientes datos:
Director del monto, hitos de pago, fecha de los hitos de
Centro. pago y desglose en MN y en CUC si fuera el

caso.

2.1.2 Gestionar Facturaciéon e ingresos

facturacion y plan de

[ Desglosar en plan de

ngresos

-

¢Es correcto?
Revisar en el

centro I 2 I |

i Validar
>| documentos

Dar
Seguimiento

=

Ay

llustracién 2: Descripcién gréafica del proceso "Gestionar facturacion e ingresos".

Tabla 3: Descripcion textual del proceso "Gestionar facturacion e ingresos"

Gestionar Facturacion e Ingresos

Rol Entrada Descripcién Salida

1. Desglosar en plan de facturaciéon y

o plan de ingresos -~

Especialista Plan de y Plan de facturacion, Plan
y 1.1 Elaborar plan de facturacion y de )

de GIE. produccion. ] de ingresos.
ingresos, desglosando la oferta o contrato
por meses segun los hitos de pago con un
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mes de diferencia entre la facturacién vy el

ingreso.

2. Revisar en el centro

Especialista 2.1 Se revisa el plan de facturacion y el plan .
] . y Plan de facturacion, Plan
de GIE, Plan de de ingresos con la direccion del centro. . )
) . i . de ingresos revisado en el
Director del Produccion. 2.2 Si el plan de facturacién y el plan de .
centro.
Centro. ingresos son correctos se pasa a la actividad
3. En caso contrario a la 2.1.
Jefe del GIE, Plan de
Especialista produccion, ) y
3. Validar documentos Plan de facturacion y Plan
DCNy Plan de

] . 3.1 Se imprimen y se firman de los | de ingresos firmados y en
Vicerrector de facturacion y
. documentos. formato duro.
Produccion. Plan de
ingresos.
Plan de 4. Dar Seguimiento
Especialista produccion, 4.1 Revisar la fecha en la que corresponde
de GIE, Plan de la facturacion y la entrega de los artefactos | Entrega de los artefactos.
Director del facturacion y al cliente. Pagos del cliente.
Centro. Plan de 4.2 Revisar que el cliente realice el pago.
ingresos.

2.1.3 Gestionar Satisfaccion de Clientes

Obtener
satisfaccion
del cliente

(Existen

inconformidades?

No

A

Si

Notificar
acciones al

cliente

. Analizar inconformidad
" | y determinar acciones

K

Ejecutar
acciones

¢ Cliente
satisfecho?

Si

llustraciéon 3: Descripcién gréfica del proceso "Gestionar satisfaccién de clientes".
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Tabla 4: Descripcion textual del proceso "Gestionar satisfaccion de clientes"

Gestion de Satisfaccion de Clientes

Rol Entrada Descripcién Salida
Grupo de Encuestas. 1. Obtener satisfaccién del cliente Listas de no
Inteligencia 1.1 Realizar reuniones con el cliente conformidades.
Empresarial, para saber el nivel de satisfaccion con
Lider de respecto a los procesos realizados,
Proyecto. listando las no conformidades.
1.2 Revisar si el cliente tiene alguna
queja de algin producto.
1.3 Aplicar encuestas para obtener la
calidad necesaria que considera el
cliente respecto al producto.
2.1 Si en la actividad anterior no
existen inconformidades por parte del
cliente terminar el proceso.
2.2 Si existe alguna inconformidad ir a
la actividad 3.
Lider de Listas de no 3. Analizar inconformidad y | Acciones a
Proyecto, conformidades. determinar acciones ejecutar.
Grupo de 3.1 Evaluar el nivel de inconformidad del
Inteligencia cliente.
Empresarial. 3.2 Analizar la calidad percibida del
cliente en cuanto al producto.
3.3 Determinar posibles decisiones a
tomar para resolver el problema.
Grupo de Datos del 4. Notificar acciones al cliente Evidencia de
Inteligencia cliente . _ comunicacion
empresarial. 4.2 Comunicarle al cliente que se con el cliente.
esta analizando su inconformidad y
las posibles acciones a ejecutar.
Grupo de | Acciones a 5. Ejecutar acciones Resultados de
Inteligencia ejecutar 5.1 Ejecutar las acciones tomadas. las acciones.
Empresarial,
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Lider de 5.2 Analizar los resultados obtenidos. Estado del
Proyecto. cliente.

5.3 Se debe entrevistar al cliente
nuevamente para saber si ya se

encuentra satisfecho.

6.1 Si el cliente se encuentra
satisfecho con la solucién terminar el
proceso.

6.2 Si el cliente se encuentra

insatisfecho ir a la actividad 3.

2.2 Propuesta de solucioén

Para dar solucion al problema planteado se utiliza la herramienta SugarCRM que fue
seleccionada anteriormente. Esta permitira gestionar todo el proceso de interaccién con el cliente
desde que se realiza la contratacion hasta que se obtiene el grado de satisfaccion final del cliente
con respecto al producto ofrecido. SugarCRM presenta médulos para la gestién de contactos,
cuentas, campafas publicitarias, documentos, tareas, reuniones y llamadas con el cliente; sin
embargo como se mencion0 anteriormente, esta herramienta carece de funcionalidades
necesarias para gestionar todos los procesos del centro. Por esa razén se hace necesario la
configuracion y personalizacién de la misma, teniendo en cuenta los procesos y procedimientos
del CEDIN. Al ser esta una herramienta web adaptable, se le incorporan médulos para la gestion
de clientes, productos, contratos y facturacion y de esta manera se automatizan todos los

procesos para la gestion de las relaciones con los clientes en el centro.

De esta forma, el sistema permitird dar seguimiento a los contratos para un determinado producto
y cliente. Para ello, se conocen el nombre y apellidos del responsable del proyecto, empresa a la
que pertenece, direccion de la empresa, correo electronico, teléfono, movil y otros datos de
interés del cliente mientras que del producto se conocen el nombre, descripcion, cantidad de
recursos humanos, y responsable. El sistema permitira asociar el producto y el cliente al contrato

agregando nombre, fecha de inicio, duracién, hitos de pago, monto cuc y monto cup.

El sistema posibilitara también obtener el grado de satisfaccion de los clientes a partir de la
realizacion de una encuesta, la cual permitird conocer las principales inquietudes, el nivel de

calidad del producto, entre otros datos.
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El sistema permitira la gestion del proceso de facturacion relacionado a los principales hitos

asociados a cada uno de los contratos para verificar su cumplimiento en tiempo y con la mayor

calidad requerida.

TIENE

SUGARCRVI

COMMERCIAL OPEN SOURCE

CONTACTOS

) Sy
e

TAREAS

CAMPANAS PUBLICITARIAS
o ‘iﬂ
REUNIONES

SATISFACCION DEL CLIENTE

NECESITA

CUENTAS

23

DOCUMENTOS

-
LLAMADAS

CLIENTES

%

PRODUCTOS

CONTRATOS

o

PLAN DE FACTURACION

=

llustracién 4: Propuesta de solucion para la gestion de las relaciones con los clientes.

2.3 Requisitos del sistema

2.3.1 Requisitos funcionales

Los requisitos funcionales definen el comportamiento interno del software: calculos, detalles

técnicos, manipulacién de datos y otras funcionalidades especificas que muestran como seran

llevados a la practica. Son complementados por los requisitos no funcionales, que se enfocan en

cambio en el disefio o la implementacién (45). Como se define en la ingenieria de requisitos, los

requisitos funcionales establecen los comportamientos del sistema. Los mismos se detallan a

continuacion:

RF1: Crear cliente. Esta funcionalidad permitira que el trabajador del GIE pueda crear un cliente

insertando los siguientes datos en un formulario: nombre y apellidos del responsable del proyecto,

empresa a la que pertenece, direccion de la empresa, correo electrénico, teléfono y movil.

RF2: Modificar cliente. Esta funcionalidad permitira que el trabajador del GIE pueda modificar

los datos de un cliente.
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RF3: Listar clientes. Esta funcionalidad permitird listar los clientes que se encuentren registrados

en la aplicacion.

RF4: Eliminar cliente. Esta funcionalidad permitira eliminar un cliente que se encuentre

registrado en la base de datos.

RF5: Buscar cliente. Esta funcionalidad permitira buscar un cliente que se encuentre registrado

en la base de datos mediante el nombre.

RF6 Crear producto. Esta funcionalidad permitirhd que el trabajador del GIE pueda crear un
producto insertando los siguientes datos en un formulario: Nombre, descripcién, cantidad de

recursos humanos y responsable.

RF7 Modificar producto. Esta funcionalidad permitira que el trabajador del GIE pueda modificar

los datos de un producto.

RF8 Listar productos. Esta funcionalidad permitira listar los productos que se encuentren

registrados en la aplicacién.

RF9 Eliminar producto. Esta funcionalidad permitird eliminar un producto que se encuentre

registrado en la base de datos.

RF10 Buscar producto. Esta funcionalidad permitird buscar un producto que se encuentre

registrado en la base de datos mediante el nombre.

RF11 Crear contrato. Esta funcionalidad permitird que el trabajador del GIE pueda crear un
cliente insertando los siguientes datos en un formulario: Producto, Cliente, nombre, fecha de
inicio, duracion, hitos de pago, monto cuc, monto cup. Ademas permitird subir un archivo al

sistema como copia del contrato.

RF12 Modificar contrato. Esta funcionalidad permitira que el trabajador del GIE pueda modificar

los datos de un contrato.

RF13 Listar contratos. Esta funcionalidad permitira listar los contratos que se encuentren

registrados en la aplicacion.

RF14 Eliminar contrato. Esta funcionalidad permitird eliminar un contrato que se encuentre

registrado en la base de datos.
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RF15 Buscar contrato. Esta funcionalidad permitira buscar un contrato que se encuentre

registrado en la base de datos mediante el nombre.

RF16 Exportar facturacion. Esta funcionalidad permitird generar un informe de facturacion por

parte de un trabajador del GIE a partir de un afio determinado.

2.3.2 Requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe tener. Debe
pensarse en estas propiedades como las caracteristicas que hacen al producto atractivo, usable,
rapido y confiable (45). Entre los requerimientos no funcionales del sistema propuesto se

encuentran:
Usabilidad:

o Facilidad de uso por parte de los usuarios: La aplicacion debe presentar una interfaz que
permita facil interaccion entre las funcionalidades, de manera que el usuario pueda llegar

de manera rapida y efectiva a la informacién buscada.
Rendimiento:

e Los tiempos de respuesta y velocidad de procesamiento de la informacién seran rapidos,
no mayores de 5 segundos para las actualizaciones y 10 para las recuperaciones.

Software:

PC Cliente:
e Cualquier sistema operativo.

e Utilizar navegador (Internet Explorer 9, Mozilla Firefox 14, Google Chrome 22, Safari 6, 0
versiones superiores).

Servidor:

e Cualquier sistema operativo.
e Servidor Web Apache 2.0 o superior.
e Servidor de base de datos MySql 5.5.8.

e Version de PHP 5.3 o superior.

Hardware:
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o Capacidad de disco duro superior a 20 Giga bytes. Se requiere un minimo de 1 GB de

RAM y 1.6 GHz de velocidad de procesamiento.
Seguridad:

e Los usuarios deben autenticarse antes de interactuar con el sistema.
o El sistema debera garantizar el acceso controlado a la informacion. Este debe influir sobre
cbémo se presentan las interfaces para cada usuario dependiendo del nivel de acceso a la

informacion.
Disponibilidad:

e El sistema debera tener un 100% de disponibilidad por lo que podra ser usado las 24

horas del dia por todos los usuarios.

2.4 Fase de Ejecucion

La ejecucion es la etapa del proceso de desarrollo de software que propone la metodologia
Variacion AUP-UCI para comenzar la construccion de un producto. En esta fase se ejecutan las
actividades requeridas para desarrollar el software, incluyendo el ajuste de los planes del proyecto
considerando los requisitos. Durante el desarrollo se modela el negocio, obtienen los requisitos,
se elaboran la arquitectura y el disefio, se implementa y se libera el producto. Durante esta fase
el producto es transferido al ambiente de los usuarios finales o entregado al cliente. Ademas, en

la transicién se capacita a los usuarios finales sobre la utilizacion del software (46).

2.4.1 Historias de Usuario

Una Historia de Usuario (HU) es una funcionalidad o parte de una funcionalidad en la metodologia
AUP. Debe ser entendible por los clientes y los desarrolladores, posible de probar, de valor para
el cliente y lo suficientemente pequefia como para que los desarrolladores puedan implementar

media docena en una iteracion (46).

Tabla 5: HU Crear Cliente

Historias de Usuario

Numero: 1 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Crear Cliente.

Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Alta
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Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 1

Descripcioén: El sistema debe permitir la creacién de clientes por parte de un trabajador del GIE. Se
debe generar un formulario en la que el trabajador debera llenar los datos requeridos. EI mismo debe
recoger la siguiente informacién: Nombre y apellidos del responsable del proyecto, empresa a la que
pertenece, direccidon de la empresa, correo electronico, teléfono y mévil. Todos los datos insertados
deben ser validados acorde al tipo de dato que soporten. Todos los campos deben soportar texto,

exceptuando los campos teléfono y movil que son numéricos.

Prototipo: Ver anexo llustracién 13.

Tabla 6: HU Modificar Cliente

Historias de Usuario

Numero: 2 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Modificar Cliente.

Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Media

Tiempo de estimacion: 0,5 Iteracion asignada: 1

Descripcién: El sistema debe permitir la modificacién de los datos del cliente en caso necesario. Para
ello debe generarse el formulario del cliente que se desea modificar con los datos que fueron insertados

inicialmente. Los datos a modificar deben ser actualizados en la base de datos del sistema.

Prototipo: Ver anexo llustracién 14.

Tabla 7: HU Listar Cliente

Historias de Usuario

Numero: 3 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Listar Cliente.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Media

Tiempo de estimacion: 0,5 Iteracion asignada: 2

Descripcion: El sistema debe listar los clientes creados por el trabajador que realiza la peticion. Este

listado se muestra ordenado teniendo en cuenta la fecha de creacién de forma descendente.

Prototipo: Ver anexo llustracion 15.

Tabla 8: HU Eliminar Cliente

Historias de Usuario

Numero: 4 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Eliminar Cliente.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Media
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Tiempo de estimacion: 0,4 Iteracion asignada: 3

Descripcién: El sistema debe mostrar un listado con los clientes registrados por el trabajador que hace
la peticién, dandole la posibilidad de eliminarlos. Al realizar la peticion de eliminacion, el sistema debe
mostrar el mensaje de confirmacion: “; Esta seguro que desea eliminar el cliente de forma permanente?”

para que el usuario confirme la ejecucion de la accion.

Prototipo: Ver anexo llustracién 16.

Tabla 9: HU Buscar Cliente

Historias de Usuario

NuUmero: 5 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Buscar Cliente.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Alta

Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 2

Descripcién: El sistema debe permitir la busqueda de clientes por parte de un trabajador del GIE. El
trabajador debe introducir el nombre del cliente que desea buscar. Si existe el cliente se debe mostrar

un formulario con todos sus datos.

Prototipo: Ver anexo llustracién 17.

Tabla 10: HU Crear Producto

Historias de Usuario

NUmero: 6 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Crear Producto.

Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Alta

Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 1

Descripcién: El sistema debe permitir la creacién de productos por parte de un trabajador del GIE. Se
debe generar un formulario en la que el trabajador debera llenar los datos requeridos. EI mismo debe
recoger la siguiente informacién: Nombre, descripciéon, cantidad de recursos humanos y responsable.
Todos los datos insertados deben ser validados acorde al tipo de dato que soporten. Todos los campos

deben soportar texto, exceptuando el campo cantidad de recursos humanos.

Prototipo: Ver anexo llustracion 18.

Tabla 11: HU Modificar Producto

Historias de Usuario

NuUmero: 7 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Modificar Producto.
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Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Media
Tiempo de estimacion: 0,5 Iteracion asignada: 1

Descripcion: El sistema debe permitir la modificacion de los datos del producto en caso necesario. Para
ello debe generarse el formulario del producto que se desea modificar con los datos que fueron

insertados inicialmente. Los datos a modificar deben ser actualizados en la base de datos del sistema.

Prototipo: Ver anexo llustracién 19.

Tabla 12: HU Listar Producto

Historias de Usuario

NuUmero: 8 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Listar Producto.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Media

Tiempo de estimacion: 0,5 Iteracion asignada: 2

Descripcién: El sistema debe listar los productos creados por el trabajador que realiza la peticion. Este

listado se muestra ordenado teniendo en cuenta la fecha de creacién de forma descendente.

Prototipo: Ver anexo llustracién 20.

Tabla 13: HU Eliminar Producto

Historias de Usuario

Numero: 9 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Eliminar Producto.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Media

Tiempo de estimacion: 0,4 Iteracion asignada: 3

Descripcién: El sistema debe mostrar un listado con los clientes registrados por el trabajador que hace
la peticién, dandole la posibilidad de eliminarlos. Al realizar la peticion de eliminacién, el sistema debe
mostrar el mensaje de confirmacion: “;Esta seguro que desea eliminar el producto de forma

permanente?” para que el usuario confirme la ejecucion de la accion.

Prototipo: Ver anexo llustracion 21.

Tabla 14: HU Buscar Producto

Historias de Usuario

Numero: 10 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Buscar Producto.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Alta

Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 2
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Descripcion: El sistema debe permitir la bdsqueda de productos por parte de un trabajador del GIE. El
trabajador debe introducir el nombre del producto que desea buscar. Si existe el producto se debe

mostrar un formulario con sus los datos.

Prototipo: Ver anexo llustracién 22.

Tabla 15: HU Crear Contrato

Historias de Usuario

NuUmero: 11 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Crear Contrato.

Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Alta

Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 1

Descripcién: El sistema debe permitir la creacién de contratos por parte de un trabajador del GIE. Se
debe generar un formulario en la que el trabajador debera llenar los datos requeridos. EI mismo debe
recoger la siguiente informacion: Producto, Cliente, nombre, fecha de inicio, duracion, hitos de pago,
monto cuc, monto cup. El sistema debe permitir asociar un producto y un cliente al contrato con todos
sus datos. El trabajador podra subir un archivo como copia del contrato. Todos los datos insertados
deben ser validados acorde al tipo de dato que soporten. Los campos monto cuc y monto cup son

decimales.

Prototipo: Ver anexo llustracién 23.

Tabla 16: HU Modificar Contrato

Historias de Usuario

NUmero: 12 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Modificar Contrato.

Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Media

Tiempo de estimacion: 0,5 Iteracion asignada: 1

Descripcion: El sistema debe permitir la modificaciéon de los datos del contrato en caso necesario. Para
ello debe generarse el formulario del contrato que se desea modificar con los datos que fueron insertados

inicialmente. Los datos a modificar deben ser actualizados en la base de datos del sistema.

Prototipo: Ver anexo llustracion 24.

Tabla 17: HU Listar Contrato

Historias de Usuario

NuUmero: 13 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Listar Contrato.
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Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Media
Tiempo de estimacion: 0,5 Iteracion asignada: 2

Descripcién: El sistema debe listar los contratos creados por el trabajador que realiza la peticién. Este

listado se muestra ordenado teniendo en cuenta la fecha de creacién de forma descendente.

Prototipo: Ver anexo llustracion 25.

Tabla 18: HU Eliminar Contrato

Historias de Usuario

Numero: 14 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Eliminar Contrato.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Media

Tiempo de estimacion: 0,4 Iteracion asignada: 3

Descripcién: El sistema debe mostrar un listado con los contratos registrados por el trabajador que hace
la peticién, dandole la posibilidad de eliminarlos. Al realizar la peticion de eliminacién, el sistema debe
mostrar el mensaje de confirmacion: “;Esta seguro que desea eliminar el contrato de forma

permanente?” para que el usuario confirme la ejecucion de la accién.

Prototipo: Ver anexo llustracién 26.

Tabla 19: HU Buscar Contrato

Historias de Usuario

NuUmero: 15 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Buscar Contrato.

Prioridad en el negocio: Baja Nivel de complejidad: Alta

Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 2

Descripcién: El sistema debe permitir la busqueda de contratos por parte de un trabajador del GIE. El
trabajador debe introducir el nombre del contrato que desea buscar. Si existe el contrato se debe mostrar

un formulario con todos los datos del mismo.

Prototipo: Ver anexo llustracion 27.

Tabla 20: HU Exportar Facturacién

Historias de Usuario

NuUmero: 16 Usuario: Administrador, Trabajador del GIE

Nombre Historia: Exportar Facturacion.

Prioridad en el negocio: Alta Nivel de complejidad: Alta

Tiempo de estimacion: 1 Iteracion asignada: 1
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Descripcion: El sistema debe generar un informe de facturacion por parte de un trabajador del GIE. El
trabajador debera introducir el afio en que desea realizar la facturacion. Si existen contratos en ese afio
el sistema debe mostrar los hitos de pago que se realizaran en dicho afio. El sistema debe permitir

exportar la facturacién como documento Excel.

Prototipo: Ver anexo llustracion 28.

2.4.2 Estimacion de esfuerzos por Historias de Usuario

El propésito de la estimacion es llegar a un acuerdo entre el cliente y el desarrollador sobre la
posible fecha de entrega de cada grupo de funcionalidades. Se realiza una estimaciéon del
esfuerzo que requerird dar solucién a cada una de las HU. Se toma como unidad de medida el
punto, el cual se considera como una semana de trabajo (de lunes a viernes), en la cual el
desarrollador trabajar4 de manera ininterrumpida para cumplir con la planificacion trazada (46).

Tabla 21: Estimacién de esfuerzos por Historias de Usuario

Historias de Usuario Estimacién por puntos
HU Crear Cliente. 1
HU Modificar Cliente. 0,5
HU Listar Cliente. 0,5
HU Eliminar Cliente. 1
HU Buscar Cliente. 1
HU Crear Producto. 1
HU Modificar Producto. 0,5
HU Listar Producto. 0,5
HU Eliminar Producto 0,4
HU Buscar Producto 1
HU Crear Contrato 1
HU Modificar Contrato 0,5
HU Listar Contrato 0,5
HU Eliminar Contrato 0,4
HU Buscar Contrato 1
HU Exportar Facturacion 1

2.5 Patron Arquitecténico

La arquitectura de software es la estructura de un sistema, que contiene elementos del software,

las propiedades externas visibles de esos elementos, y las relaciones entre ellos. Una correcta
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definicion de la arquitectura permite facilitar el disefio y construccion de los componentes y sus

relaciones.

Entre los patrones arquitecténicos empleados en la construccién de aplicaciones web se
encuentra el Modelo-Vista-Controlador (MVC). Este se basa en separar los datos de la aplicacion,
la interfaz de usuario, y la légica del negocio en tres capas diferentes, es decir, que agrupa el
cbdigo segun su funcién. EI modelo define el comportamiento, los datos de la aplicacion y la l6gica
del negocio; la base de datos pertenece a esta capa. La vista muestra la informacién que emplean
los usuarios para interactuar con la aplicacion. La capa controlador es la que descifra las acciones
realizadas por los usuarios, realiza las llamadas al modelo para obtener la informacion y se las
envia a la vista para que las muestre a los usuarios. La vista y el controlador dependen del
modelo, el cual no depende de las otras clases. Esta separacion permite construir y probar el
modelo independientemente de la representacion visual (47).

Es seleccionado este patrdon por las ventajas que brida su estructura, ademas de ser el que utiliza
el SugarCRM, plataforma donde seran desplegados los médulos para la gestion de las relaciones
con los clientes del CEDIN.

El modelo define la l6gica de negocio, incluyendo la base de datos. SugarCRM guarda todas las

clases y archivos relacionados con el modelo en el directorio ‘include/model/.

Modelo
Cliente.php Contrato.php
~ g
1 1
1
1
1%

Producto.php 1.0 Facturacion.php

llustracién 5: Evidencia del patron MVC en la capa modelo.

La vista es lo que utilizan los usuarios para interactuar con la herramienta. En SugarCRM la capa
de la vista esta formada principalmente por plantillas en PHP. Estas plantillas se guardan en
varios directorios llamados ‘view/’. La vista recibe los datos de la clase SugarController y luego

los presenta al usuario de forma organizada en el navegador web.
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El controlador es un bloque de cddigo que realiza llamadas al modelo para obtener los datos y
se los pasa a la vista para que los muestre al usuario. Todas las peticiones se canalizan a través
de la clase SugarController, que delega todo el trabajo en las acciones, las que se agrupan en

modulos.

=

Controlador

SugarController

llustracién 6: Evidencia del patrén MVC en la capa controladora.

2.6 Patrones de disefio

Se pueden encontrar una gran variedad de patrones de disefio en el campo de la programacion,
pero en particular, un conjunto de ellos ha sido aceptado como estandar. Entre estos patrones se
encuentran los conocidos como patrones GoF (Gang of Four) y los denominados como patrones
GRASP (General Responsibility Assignment Software Patterns, Patrones de Principios Generales
para Asignar Responsabilidades), que ayudan a elegir las clases adecuadas y a decidir cémo
estas deben interactuar (48).

2.6.1 Patrones GoF

Singleton: garantiza la existencia de una Unica instancia para una clase y la creacién de un
mecanismo de acceso global a dicha instancia. Dicho patrén se utiliza en la clase SugarController

donde hay una llamada a la funcién getinstance() para lograr una Gnica instancia (47).

2.6.2 Patrones GRASP

Experto: la responsabilidad de realizar una labor es de la clase que tiene o puede tener la
informacion necesaria (atributos), respondiendo al problema de cudl es un principio general para

asignar responsabilidades a las clases (48).

En el desarrollo de la aplicacion se tiene en cuenta el cumplimiento de este patrén, en las vistas
se define todo lo mostrado al usuario, en los modelos se garantizan las validaciones y en los
controladores se desarrollan las funcionalidades. La aplicacion del patron Experto permitio la

correcta distribucion del comportamiento de las clases encargadas de manejar la informacion del
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sistema. Este patron se puede evidenciar en las clases controladoras que funcionan como experta
en informacion, por ejemplo la clase SugarController funciona como experta en informacion para
llevar a cabo el trabajo con los productos, contratos y clientes ya que es la responsable de crear,
editar, eliminar, buscar y listar un producto, contrato o cliente por lo que esta clase obtiene toda
la informacién necesaria para trabajar con los datos relacionados con los productos, contratos y

clientes. La siguiente figura muestra un ejemplo del patrén experto en la estrategia propuesta.

SugarController
+CrearProducto()
+\VistaProducto{)
+EditarProducto( )}
+BuscarProducto()
+EliminarProductol()
+CrearCliente()
+EditarCliente{()
+VistaClientes()
+BuscarCliente()
+EfliminarCliente{)
+CrearContrato()
+VistaContrato{)
+EditarContratof()
+BuscarContrato()
+EliminarContrato()
+ExportarFacturacion{)

llustraciéon 7: Diagrama de clases que representa el Patron Experto.

Creador: se asigna la responsabilidad de que una clase B cree un objeto de la clase A, si se
cumple uno o mas de los casos siguientes (respondiendo al problema de quién deberia ser el

responsable de la creacion de una nueva instancia de alguna clase):

B agrega objetos de A.

B contiene objetos de A.

B registra instancias de objetos de A.

B utiliza més estrechamente objetos de A.

B tiene los datos de inicializacion que se pasaran a un objeto de A cuando sea creado (por tanto,

B es un Experto con respecto a la creacion de A) (47).

La siguiente figura muestra un ejemplo del patron creador en el sistema propuesto:
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SugarController

+CrearProducto()
+VistaProducto()
+EditarProducto()
+BuscarProducto()
+EliminarProducto()
+CrearCliente()
+EditarCliente()
+VistaClientes()
+BuscarCliente()
+EliminarCliente()
+CrearContrato()
+VistaContrato()
+EditarContrato()
+BuscarContrato()
+EliminarContrato()
+ExportarFacturacion()

-id : Sting

-nombre : String
-cliente : String
-producto : String
-fechainicial : Sting

llustracién 8: Diagrama de clases que representa el Patron Creador.

+setcliente(cliente)
+getproducto()
+setproducto(prod ucto)
+getfechainicial()

i hainicial)

+getduracioncontratof()

+getmontocuc()
+setmontocuc(montocuc)
+getmontocup()

+setmontocup(montocup)

distintas clases segun el método llamado.

SugarController

+CrearProducto()
+VistaProducto()
+EditarProducto()
+BuscarProducto()
+EliminarProducto()
+CrearCliente()
+EditarCliente()
+VistaClientes()
+BuscarCliente()
+EliminarCliente()
+CrearContrato()
+VistaContrato()
+EditarContrato()
+BuscarContrato()
+EliminarContrato()
+ExportarFacturacion()

<<construye>>

llustracién 9: Diagrama de clases que representa el Patron Controlador.

K- ——mmmmmm - = =

<<Interface>>Crear Producto

controlador, proporcionando esto que la dependencia en este caso sea baja.

Controlador: asigna la responsabilidad de gestionar un mensaje de un evento del sistema a una
clase controladora. Sirve como intermediario entre una determinada interfaz y el algoritmo que la

implementa, de tal forma que es la que recibe los datos del usuario y la que los envia a las

Ademas es aplicado el patron Bajo acoplamiento. El mismo establece tener pocos componentes
gue dependan de otros, pues mientras menos acoplamiento haya mas reusable y flexible se
vuelve el sistema. En la aplicacion las clases que implementan la I6gica del negocio y de acceso

a datos se encuentran en el modelo, las cuales no tienen asociaciones con las de la vista o el
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Se evidencia también el uso del patrén Alta Cohesidn el cual plantea que la informacion que
almacena una clase debe de ser coherente y debe estar en la medida de lo posible relacionada
con la clase. Para la implementacion de la aplicacion se hizo uso de las formas de organizacion
que brinda SugarCRM. EI mismo permite la organizacién del trabajo en cuanto a la estructura del

proyecto y la asignacién de responsabilidades con una alta cohesién.

2.7 Diagrama de clases

Un diagrama de clases del disefio representa las especificaciones de las clases e interfaces del

software. A continuacién se muestra el diagrama de clases del disefio del sistema (47).

-
frm_Cliente
CP_Cliente [ -
N
<<envia>> eotipas wab
<<crea>>
N P Actualizar
% “A CP_Facturacion onis asdr 0ol +
\ ' ond P
1
.
A ’ <<crea>>
N .
N ‘
\ v ‘.
A <
- 3 <<envia>>
= ugarComroiIer<\}\ -
s sames saase e //+CrearProductol) Syenvian
+ +VistaProducto() .
(' +EditarProducto() <<crea>>
i +BuscarProducto()
! +EliminarProducto() N
i +CrearCliente() \X
i +VistaClientes() | o |
: +BuscarCliente() 97
i +EliminarCliente()
: +CrearContrato()
| +VistaContrato()
: +EditarContrato()
| +BuscarContrato() CP_Contrato
: +EliminarContrato()
<<use>> +ExportarFacturacion()
'
\'4
frm_Producto Acceso a Datos

llustracién 10: Diagrama de clases del sistema.

2.8 Modelo de datos

Se implement6 una base de datos que recoge toda la informacion necesaria. La misma esta

compuesta por las tablas: Clientes, Productos, Contratos y Facturacion. De forma especifica
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define todos los datos que se introducen, se almacenan, se transforman y se producen dentro de

la aplicacion.
i Clientes 3
i char(36)
[ nombre varchar(255) [
[ apeliidos varchar(255) [\
(255) Bﬂ
[] comecelectronico  varchar(255) ]
D telefono integer(10) IN|
D movil integer(10) IN|
D nombreempresa  varchar(255) []
' C: B [] contratosid integer(10)  [N]
d integer(10) [} Lo e e e~ +| O centratosia2 integer(10) [\
[] Clientesid integer(10) N| % Contratosid3 integer(10) IN
[] Productosid integer(10) [
Z nombre varchar(255) [] ~
[] cliente varchar(255) [\]
] er 255 [ [& Productos =)
[] fechainicial date IN d integer(10) INJ
[] duracioncontrato  date IN| [J nombre varchar(255)  []
- 1t 10) ¥ Pl s somenes e e [ descripcion  varchar(255)  []
j montocup integer(10) INJ D cantrhh integer(10) IN|
j hitos de pago varchar(10) IN D responsable varchar(255) [}]
\3 Clientesid2 char(36) ‘H Contratosid  integer(10) N

Facturacion B
i oid integer(10)  [}¥]
[J Productosid integer(10)  [¥]

0J

09

S Contratosid  integer(10)
D anno integer(10)

llustracién 11: Modelo de datos.

2.9 CONSIDERACIONES PARCIALES DEL CAPITULO

La definicion de los procesos para la gestion de la relaciones con clientes que se deben
automatizar permitid determinar los médulos que se deben desarrollar e incorporar a la
herramienta SugarCRM. Los requisitos del sistema y la arquitectura propuesta permitieron

obtener el disefio de la aplicacién para su posterior implementacion. Los artefactos ingenieriles

obtenidos permitieron guiar el proceso de modelado y disefio del sistema.
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CAPITULO 3: IMPLEMENTACION Y PRUEBAS DEL SISTEMA

Introduccién

En el presente capitulo se analizan los resultados obtenidos con el desarrollo de los médulos
incorporados al SugarCRM para la gestidn de la relacion con clientes en el Centro de Informatica

Industrial.

3.1 Adaptacién y configuracion de la herramienta SugarCRM

A la herramienta para la gestiéon de las relaciones con clientes SugarCRM, se le realizaron
adaptaciones y configuraciones segun los procesos del CEDIN, que consistieron en la

modificacion de:

e Lainterfaz gréfica: agrupamiento del menu, modificacién del logo y colores.
o Diversos formularios por defecto en varios médulos: campafias, documentos, contactos,
clientes potenciales, acuerdos de colaboracion y encuesta de satisfaccion.

e Laincorporacién de médulos: productos, clientes, contratos y facturacion.

Una vez configuradas y desarrolladas las acciones anteriormente descritas la herramienta provee
varias vistas que permiten analizar las acciones realizadas con los clientes. A continuacion se
listan las principales interfaces de la aplicacion:

Informitica
Industrial

EE GEDIE

Marketing Ventas Colaboracion Actividades Todo

Inicio  Producto | Clienfes | Confralos Facturacion

llustracién 12: Interfaz de los modulos incorporados al SugarCRM.

Producto: Permite llevar el control del estado de los productos del centro.

Clientes: Permite llevar el control de la cantidad de clientes de la empresa.

Contratos: Permite llevar el control y seguimiento de los contratos del CEDIN.

Facturacion: Permite llevar el control y seguimiento de la facturacion realizada por contratos

existentes con el centro CEDIN.
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3.2 Diagrama de despliegue

A continuacion se muestra el diagrama de despliegue que se corresponde con el sistema
desarrollado, el mismo provee un modelo detallado de la forma en la que los componentes se
despliegan a lo largo de la infraestructura del sistema. Muestra la disposicion fisica de los distintos
nodos que componen un sistema 'y como estéan repartidos los componentes sobre dichos nodos.
Un nodo es un elemento fisico que existe en tiempo de ejecucion y representa un recurso
computacional, como son los procesadores o dispositivos de hardware, existen relaciones que

representan medios de comunicacion entre ellos (46).

-
<c<HTTP>> ‘ \
.—‘ 1

PC Cliente Servidor Web y BD(MySQL)

llustracién 13: Diagrama de Despliegue.

PC Cliente: Seran las estaciones de trabajo que el usuario utilizara para acceder a la aplicacion
Web.

Servidor: En este nodo estan contemplados los servidores web y de base de datos de la

aplicacion.

Servidor web: El servidor de aplicacion es utilizado para la publicacion de la aplicacion. Es la
herramienta principal para ejecutar la I6gica de negocio en el lado del servidor y es el encargado
de ejecutar el codigo de las paginas servidor. En el diagrama de despliegue se utiliza el servidor

de aplicacion Wamp.

Servidor de Base de Datos: Se hace referencia al gestor de bases de datos donde se
encuentran los datos necesarios para el trabajo con el sistema. El servidor de base de datos

elegido es MySq|l, que es un gestor de licencia libre.
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Conexion HTTP: Es el protocolo utilizado entre los navegadores de los clientes y el servidor
Web. Este elemento de la arquitectura representa un tipo de comunicacion no orientado a la

conexion entre clientes y servidor.

3.3 Diagrama de Componentes

Se realiza el diagrama de componentes del desarrollo de la propuesta con el objetivo de
representar cdmo el sistema se encuentra dividido en componentes y mostrar la dependencia
entre los mismos. Este tipo de diagrama contiene componentes, interfaces y sus relaciones,
puede contener también paquetes que se utilizan para agrupar elementos del modelo (46).
Teniendo en cuenta la arquitectura definida y el modelo de desarrollo a utilizar se definen como

estructura basica los componentes.

<<component>> E <<component>> a
<<component>> << o
SoiaE T entity> view.details.php

<<usa>> Productos.php

<<component>> a
, - ponent>>

<<table>> g T o ]
Facturaclon | SN | <<entity>> gl U ol kbl phi

Mo <<usa>> Facturacion.php a
) / o """ view.editphp
. - ) v
. 2 ' v
' '

. <<component=> ]
' . tity>
' . <<entity>>
, <<component>> El Contratos.php il \
<<table>>  — (ST 7T 77777 r %
| ’ Contratos <<usa>>

/
% - <<component>>

i b B <<component>> 3] ew.list.php a

) " PR <<entity>> =

T - Clientes.php

<<component>>

‘“‘ <<table>> &l

Clientes

llustracién 14: Diagrama de componentes.

3.4 Casos de pruebas de aceptacion

Con el objetivo de validar el correcto funcionamiento del sistema, se le aplicaron un conjunto de
pruebas de aceptacion. Estas pruebas permiten comprobar, desde la perspectiva del usuario final,
el cumplimiento de las especificaciones definidas para el producto. Una Historia de Usuario solo
se considerara terminada cuando haya pasado correctamente todas las pruebas de aceptacion
(47).

A continuacion se muestran algunos de los casos de pruebas de aceptacion realizadas a la

solucion propuesta:
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Tabla 22: Prueba de Aceptacion para la HU Crear Cliente

Caso de Prueba de Aceptacion

Cédigo: H2-P2 Historia de Usuario: Gestionar Cliente.

Nombre: Crear Cliente.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite crear un cliente.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucioén:
1. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
2. Clic en la opcién Crear Cliente del médulo Cliente.
3. Introducir los datos correspondientes al cliente.

4. Clic en el botén Guardar.

Resultado Esperado: Los datos son guardados satisfactoriamente.

Resultado Obtenido: Los datos son insertados correctamente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 23: Prueba de Aceptacion para la HU Editar Cliente

Caso de Prueba de Aceptacion

Cédigo: H2-P3 Historia de Usuario: Editar Cliente.

Nombre: Editar Cliente.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite editar un cliente.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
2. Clic en la opcién Editar Cliente del médulo Cliente.
3. Moadificar los datos correspondientes al cliente.

4. Clic en el botén Guardar.

Resultado Esperado: Los datos son modificados satisfactoriamente.

Resultado Obtenido: Se actualizan los datos en la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 24: Prueba de Aceptacion para la HU Listar Cliente

Caso de Prueba de Aceptacion

Codigo: H2-P4 Historia de Usuario: Listar Cliente.

Nombre: Listar Clientes.

52



CAPITULO 3:
IMPLEMENTACION ¥ PRUEBAS DEL SISTEMA

Descripcion: Prueba para la funcionalidad que permite listar todos los cliente.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un

cliente registrado en la aplicacién.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

1. Clic en el botén Listar Clientes del Médulo Clientes.

Resultado Esperado: Los clientes deben ser listados en la aplicacion.

Resultado Obtenido: Se muestra una lista de los clientes.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 25: Prueba de Aceptacion para la HU Eliminar Cliente

Caso de Prueba de Aceptacion

Cdédigo: H2-P5 Historia de Usuario: Eliminar Cliente.

Nombre: Eliminar Cliente.

Descripcion: Prueba para la funcionalidad que permite eliminar un cliente.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un

cliente registrado en la aplicacién.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Clic en el botdn Listar Clientes del Médulo Clientes.
2. Clic en el botén Eliminar asociado al cliente que desea eliminar.

3. Aceptar el mensaje de confirmacién de eliminacion.

Resultado Esperado: El cliente debe ser eliminado de la aplicacién.

Resultado Obtenido: Se elimina el cliente correctamente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 26: Prueba de Aceptacion para la HU Buscar Cliente

Caso de Prueba de Aceptacion

Cédigo: H2-P6 Historia de Usuario: Buscar Cliente.

Nombre: Buscar Clientes.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite buscar un cliente.

Condiciones de ejecucién: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un
cliente registrado en la aplicacion. El nombre del cliente a buscar debe estar previamente registrado en

la base de datos.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

1. Clic en el M6édulo Clientes.
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2. Escribir el nombre del cliente que se desea buscar.
3. Clic en el boton Buscar.

Resultado Esperado: Se muestran los datos del cliente buscado.

Resultado Obtenido: Se muestran todos los datos del cliente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

3.5 Resultados de las pruebas

Para realizar las pruebas de aceptacion se realizaron 3 iteraciones en las cuales se detectaron

varios tipos de errores, principalmente las no conformidades significativas siguientes:

e Lainsercion de los datos en las tablas no siempre se realizaba correctamente.
¢ Al eliminar un elemento, este no se eliminaba completamente de la base de datos.
e La funcionalidad para asociar un elemento a otro con todos sus datos no se realizaba de

la manera adecuada.

Las no conformidades no significativas, se centraron en errores ortograficos como: omisiones de

tildes y puntos finales después del filtrado de busqueda.

Para la primera iteracion se encontraron 6 no conformidades significativas y 4 no significativas.
Para la segunda iteracion, 3 no conformidades significativas y 1 no significativas, asi como para

la tercera y Ultima iteracion, una no conformidad significativa.
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7

6

5

4 B Significativas

3 O No significativas
2

1

: L]

Iteracion 1 Iteracion 2 Iteracion 3

llustraciéon 15: No conformidades detectadas.

Luego de concluida cada iteracién de pruebas, se analizaron las no conformidades encontradas
para luego corregir los errores detectados en la iteracion posterior, lo que contribuy6é a mejorar la

calidad y funcionalidad de los modulos realizados.

Después de realizar todas estas operaciones, y corregidas las no conformidades se determiné
como principal resultado de las pruebas que con el sistema se le da seguimiento a todo el ciclo
de vida del cliente y el proyecto desde que comienza la contratacion hasta obtener el nivel de
satisfaccion con respecto al producto. De esta manera se tiene registrada toda la informacién
necesaria para dar una atencion personalizada a los clientes. Ademas el sistema permite una
comunicacion constante con el cliente y registrar todas las actividades realizadas por lo que se
da un mejor seguimiento y control a sus necesidades. Posibilita ademas realizar el seguimiento

por parte del centro del proceso de facturacion.

3.6 CONSIDERACIONES PARCIALES DEL CAPITULO

La adaptabilidad y facilidades de configuracion del SugarCRM a cualquier proceso y entidad
permitieron realizar la implementacion de los procesos descritos para la gestion de las relaciones
con los clientes. La aplicacion de las pruebas de aceptacion a la solucion permiti6 comprobar el
correcto funcionamiento de la misma descrito en las historias de usuarios definidas con

anterioridad.
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CONCLUSIONES GENERALES

La investigacion desarrollada y los resultados obtenidos permitieron arrojar las siguientes

conclusiones:

1. La utilizaciéon de un sistema CRM en el CEDIN apoya las relaciones con los clientes y
permite que existan registros con toda su informacion por lo que de esta manera se puede
dar una atencion personalizada en aras de lograr su fidelizacion.

2. La definicién de los procesos para la gestion de la relacion con los clientes en el CEDIN
permitio trazar la guia para la realizaciébn de estos procedimientos y su adecuado
seguimiento y control.

3. La personalizacién y adaptacion del SugarCRM permitio la automatizacién y una elevada

integracién de las diferentes actividades de la gestion de las relaciones con los clientes.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber culminado la investigacion se propone como recomendaciones:

1. Implementar funcionalidades que permitan realizar andlisis estadisticos a partir de la
informacion de los clientes a través de encuestas de satisfaccion.
Migrar de MySQL a Postgres SQL ya que es un gestor de base de datos libre.
Una vez creado un cliente dentro de la herramienta crear automéaticamente un usuario y

contrasefa para que el mismo pueda entrar al sistema.
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ANEXOS

ANEXOS

E ﬂlIIIII Bienvenido, Roxana Vigil [ Sair] Empleados | Admin | Soporie | Acerca de
B s
Industrial

Portafolio del CEDIN Marketing

Mapa del sitio | S Busear
Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo

llustracién 16: Portafolio del CEDIN.

E ﬂllIIII Bienvenido, Roxana Vigil [ Salr ]
nfgrmatica
Industrial

Empleados | Admin | Soporie | Acerca de

Mapa del sitio - | jel |:| Buscar
Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo
Recientes: Ramiro ALMIQUI SCADA Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de ...
Acciones: | Crear Clientes Vista Clientes.
Crear 4] Crear
Guardar | Cancelar
Nombre: * Apellidos:
Direccidn: Correo Electrénico:
Telefono: Movil:
Nombre de |3 Empresa:

Guardar | Cancelar

llustracién 17: Prototipo de Interfaz Crear Clientes.

Informitica
Industrial

Bienvenido, Roxana Viqgil [ Salir] Empleados  Admin  Soporte | Acerca de

Mapa del sitio < |D || Buscar
Marketing Soporte Actividades ‘Colaboracion Ventas Todo

Recientes: Ramiro ALMIQUI SCADA

Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de ...
Acciones: | Crear Clientes. Vista Clientes.
Ramiro » Editar [+ Crear
Guardar | Cancelar | Ver Registro de Cambios “de1)
Nombre: * Ramiro Apellidos: Valdez
Direccién Apartamento 75204 Carreo Electranico: nperez@estudiantes.uci cu
Telefono 2021081 Wlovil: 53281787
Nombre de |la Empresa: ucl

‘Guardar Cancelar Ver Registro de Cambios

llustracién 18: Prototipo de Interfaz Editar Cliente.
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Bienvenido, Roxana Viqil [ Saiir ]

Empleados | Admin | Soparte | Acerca de

Mapa del sitio < |D [ ]| Buscar

Infoomitica
industrial
Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo
Recientes: Fernando ALMIQUI SCADA Ramiro Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de I
Acciones: | Crear Clientes Vista Clientes
[+ Crear
Bl ~| eiminar (1-1de1)
Nombre = Usuario =
[F] ¢/ Ramiro ~
] ~]| Eiminar (1-1de1)

llustracién 19:

oo
Informit

Informitica
Industrial

Actividades ~ Colaboracién ~ Ventas

Portafolio del CEDIN Marketing

Prototipo de Interfaz Listar Cliente.

Bienvenido, Roxana Vigil [ Saiir )

Empleados | Admin | Soporie | Acerca de

Mapa del sitio - |.D [ Buscar

Todo

Recientes: ALMIQUI SCADA Fernando Ramiro Contrato AREX

Acciones: | Crear Clientes Vista Clientes.

Pedro

Contrato 1 Sistema de M

4] Crear

Nombre |Ramire

1 ~ | S ~ | socccionados

Nombre =

&  Ramiro

] = || Eliminar [+

Usuario =

llustracién 20: Prototipo de Interfaz Eliminar Cliente.

Informatica

Bi do, Roxana Vigil [ Sairr |

(1-1de 1)

(1-1de1)

E Admin | Soporte | Acerca de

Wapa del sitio = ‘D ] Busear

Industrial
Portafolio del CEDIN ~ Marketing Soporte | Actividades  Colaboracion ~ Ventas  Todo
Recientes: Fernando ALMiQuI SCADA Ramiro Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de M...
Acciones: | Crear Clientes Vista Clientes
[+ Crear

Buscar Clientes

Mis Elementos ] Buscar || Limpiar

Nombre |Ramire

Bisqueda Avanzada

llustracién 21: Prototipo de Interfaz Buscar Cliente.
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Bienvenido, Roxana Viqil [ Salir] Empleados  Admin  Soporte | Acerca de

EE el
B pems
Mapa del sitio - | P Buscar

Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo
Recientes: Fernando ALMIQUI SCADA Ramiro Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de I
Acciones: = Crear Productos Vista Productos
Crear +] Crear

Guardar | Cancelar

Nombre.

Descripcidn:

Cantidad de Recursos Responsable

Humanos:

Guardar | Cancelar

s .
llustracién 22: Prototipo de Interfaz Crear Producto.
Bi ido, Roxana Vigil [ Salr | Admin ' Soporte ' Acerca de

[ =RHH]
B s
Mapa del sitio - ‘ L] Busear

Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo
Recientes: Fernando ALMIQUI SCADA Rarmiro Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de M.
Acciones: | Crear Productos Vista Productos
» Editar [+ Crear
Guardar | Cancelar | Ver Registro de Cambios (1de1)
Nombre. AREX
Descripcion, Sistema disefiado para crear procesos de baja y mediana complejidad, a partir
de la adquisicidn y procesamiento de datos en tiempao real asociados a las
wvariables incidentes dentro del proceso.
Cantidad de Recursos 23 Responsable: Roxana Vigil
Humanos:

Guardar | Cancelar = Ver Registro de Cambios

llustracién 23: Prototipo de Interfaz Editar Producto.

Bienvenido, Roxana Vigil [ Sair]  Empleados | Admin | Soporte | Acerca de

B e
“ Informatica
Industrial
R ] E—

Ventas  Todo

Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion

Fernando ALMIQUI SCADA Ramiro Contrato AREX Pedro Contrato 1 Sistema de M
Acciones: | Crear Productos Vista Productos
4] Crear
Nombre AREX ?
B~ Eiminar (1-1de1)
Nombre = Descripcion Cantidad de Recursos Humanos = Responsable =
Sistema disefiado para crear procesos de bajay
B @ AREX mediana complejidad, a partir de la adquisicion y 23 Roxana Vigil
procesamiento de datos en tiempo real asociados a las
variables incidentes dentro del proceso.
B ~| Eiminar (1-1de1)

llustracién 24: Prototipo de Interfaz Listar Producto.
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Bienvenido, Roxana Vigil [ 3alir] Empleados | Admin  Soporte Acerca de

E Genis
gt}
Mapa del sitio ~ ‘p [ 1] Buscar

Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo

Inicio | Clientes | Produc Contrates | Facturacion
Recientes: | [ | (] [ Femando [ ALMIQUI | [7)SCADA | [ Ramiro | || Contrato AREX [ Pedro | (] Contrato 1 | (7] Sistema de M...
Acciones: | Crear Productos | Vista Productos
[+ Crear
Nombre [AREX %
~ | |l ~ | seleccionados: 1 (1-1de )
Nombre < Descripcién Cantidad de Recursos Humanos = Responsable &
Sistema disefiado para crear procesos de bajay
AREX mediana complejidad, a partir de la adqulsml_uny 23 Roxana Vigil
procesamiento de datos en tiempo real asociados alas
variables incidentes dentro del proceso.
v || Eliminar | v (1-1de1)
s . .
llustracién 25: Prototipo de Interfaz Eliminar Producto.
, Roxana Viqil [ Salr | Admin | Soporte ' Acerca de

Genin
it
wapzdelsito = [ O [ || Buscar

Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracién Ventas Todo

Inicia | Clientes | Productos ~Contratos | Facturacion

Recientes: || | [ [7|Femando | ALMIQUI | [71]SCADA | |Ramiro | ] Contrato AREX | [ Pedro | (7] Contrata 1 | [ Sistema de M

Acciones: | Crear Productos | [ ] Vista Productos

Buscar Productos [+ Crear

Nombre |AREX Buscar Limpiar | Bisgueda Avanzada

llustracién 26: Prototipo de Interfaz Buscar Producto.

Bienvenido, Roxana Vigil [Salir] Empleados Admin Soporte Acerca de

5L I'd\n;:n‘l
mapadetsito - | O [ || Buscar

Portafolio del CEDIN Marketing Ventas Colaboracion Actividades Todo

Recientes: [ Revisarafio .. Sistema de M. Sistema para ®a @@Contratacicn.. & [ [ &

Acciones: | Crear Cortratos CEDIN | [t5] Vista Contratos CEDIN

Crear o]

Guardar || Cancelar
Nombe del Contrato: i Fichero: Examinar.. | No se ha seleccionado ningtin archivo,

Cliente: X X Producto: (3 X

Fecha Inicial del Contrato:

Duracién del Contrato: fi i

Monto CUC: ]
Monto CUP:

Guardar Cancelar

4+ Volver al parte superior
llustracién 20. Prototipo de Interfaz Gestionar Contratos.

E u‘n"‘ Bienvenido, Roxana Vigil [ 3alr] Empleados | Admin  Soporte Acerca de
it
LR a— T

Portafolio del CEDIN Marketing Soporte Actividades Colaboracion Ventas Todo

Inicio | Clientes | Produc Contrates | Facturacion

Recientes: |7 | [ [ |Femando [ 7ALMIQUI | [1]SCADA | |Ramiro | 7] Contrato AREX | [ Pedro | [ Contrato 1 | [ Sistema de M...

Crear nueva facturacion
Hombre: |Contrato Afio para realizar |a facturacion:| 2015 [=] | Facturar

Ver facturacion

2017 (= imerimir + Volver al parte superior
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llustracién 21. Prototipo de Interfaz Gestionar Facturacion.

Tabla 27: Prueba de Aceptacion para la HU Crear Producto

Caso de Prueba de Aceptacion

Cédigo: H3-P7 Historia de Usuario: Gestionar Producto.

Nombre: Crear Producto.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite crear un producto.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucioén:
1. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
2. Clic enla opcién Crear Producto del modulo Productos.
3. Introducir los datos correspondientes al cliente.

4. Clic en el botén Guardar.

Resultado Esperado: Los datos son guardados satisfactoriamente.

Resultado Obtenido: Los datos son insertados correctamente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 28: Prueba de Aceptacion para la HU Editar Producto

Caso de Prueba de Aceptacion

Coédigo: H3-P8 Historia de Usuario: Gestionar Producto.

Nombre: Editar Producto.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite editar un producto.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
2. Clic en la opcién Editar Producto del médulo Productos.
3. Moadificar los datos correspondientes al cliente.

4. Clic en el botén Guardar.

Resultado Esperado: Los datos son modificados satisfactoriamente.

Resultado Obtenido: Se actualizan los datos en la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 29: Prueba de Aceptacidn para la HU Listar Producto

Caso de Prueba de Aceptacion

Cdédigo: H3-P9 Historia de Usuario: Gestionar Producto.

Nombre: Listar Productos.
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Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite listar todos los productos.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un
producto registrado en la aplicacion.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

1. Clic en el botén Listar Productos del Médulo Productos.

Resultado Esperado: Los productos deben ser listados en la aplicacion.

Resultado Obtenido: Se obtiene un listado de los productos que se encuentran en la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 30: Prueba de Aceptacion para la HU Eliminar Producto

Caso de Prueba de Aceptacion

Cddigo: H3-P10 Historia de Usuario: Gestionar Producto.

Nombre: Eliminar Productos.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite eliminar un producto.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un
producto registrado en la aplicacion.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Clic en el botén Listar Productos del Médulo Productos.
2. Clic en el botén Eliminar asociado al producto que desea eliminar.

3. Aceptar el mensaje de confirmacién de eliminacion.

Resultado Esperado: El producto debe ser eliminado de la aplicacion.

Resultado Obtenido: El producto es eliminado de la base de datos satisfactoriamente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 31: Prueba de Aceptacion para la HU Buscar Producto

Caso de Prueba de Aceptacion

Cdédigo: H3-P11 Historia de Usuario: Gestionar Producto.

Nombre: Buscar Productos.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite buscar un producto.

Condiciones de ejecucién: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un
producto registrado en la aplicacién. El nombre del producto a buscar debe estar previamente registrado
en la base de datos.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Clic en el Modulo Productos.
2. Escribir el nombre del producto que se desea buscar.
3. Clic en el boton Buscar.
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Resultado Esperado: Se muestran los datos del producto buscado.

Resultado Obtenido: Se obtienen todos los datos del producto.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 32: Prueba de Aceptacion para la HU Crear Contrato

Caso de Prueba de Aceptacion

Codigo: H4-P12 Historia de Usuario: Gestionar Contrato.

Nombre: Crear Contrato.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite crear un contrato.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucioén:
5. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
6. Clic enla opcién Crear Contrato del médulo Contratos.
7. Introducir los datos correspondientes al cliente.

8. Clic en el botén Guardar.

Resultado Esperado: Los datos son guardados satisfactoriamente.

Resultado Obtenido: Los datos son guardados satisfactoriamente.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 33: Prueba de Aceptacion para la HU Editar Contrato

Caso de Prueba de Aceptacion

Codigo: H4-P13 Historia de Usuario: Gestionar Contrato.

Nombre: Editar Contrato.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite editar un contrato.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
5. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
6. Clic en la opcién Editar Contrato del médulo Contratos.
7. Modificar los datos correspondientes al cliente.

8. Clic en el botén Guardar.

Resultado Esperado: Los datos son modificados satisfactoriamente.

Resultado Obtenido: Se actualizan los datos en la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 34: Prueba de Aceptacion para la HU Listar Contrato

Caso de Prueba de Aceptacion
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Cédigo: H4-P14 Historia de Usuario: Gestionar Contrato.

Nombre: Listar Contrato.

Descripcion: Prueba para la funcionalidad que permite listar todos los contratos.

Condiciones de ejecucidn: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un

contrato registrado en la aplicacion.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
2. Clic en el botén Listar Contratos del M6édulo Contratos.

Resultado Esperado: Los contratos deben ser listados en la aplicacion.

Resultado Obtenido: Se muestra una lista de todos los contratos.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 35: Prueba de Aceptacion para la HU Eliminar Contrato

Caso de Prueba de Aceptacion

Cdédigo: H4-P15 Historia de Usuario: Gestionar Contrato.

Nombre: Eliminar Contratos.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite eliminar un contrato.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un

contrato registrado en la aplicacion.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
4. Clic en el boton Listar Contratos del Médulo Contratos.
5. Clic en el botén Eliminar asociado al contrato que desea eliminar.

6. Aceptar el mensaje de confirmacién de eliminacién.

Resultado Esperado: El contrato debe ser eliminado de la aplicacion.

Resultado Obtenido: Se elimina satisfactoriamente el contrato.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 36: Prueba de Aceptacidn para la HU Buscar Contrato

Caso de Prueba de Aceptacion

Codigo: H4-P16 Historia de Usuario: Gestionar Contrato.

Nombre: Buscar Contrato.

Descripcién: Prueba para la funcionalidad que permite buscar un contrato.

Condiciones de ejecucién: El usuario debe estar autenticado en el sistema y debe existir al menos un
contrato registrado en la aplicacién. El nombre del contrato a buscar debe estar previamente registrado

en la base de datos.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

4. Clic en el Médulo Contratos.
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5. Escribir el nombre del contrato que se desea buscar.
6. Clic en el boton Buscar.

Resultado Esperado: Se muestran los datos del contrato buscado.

Resultado Obtenido: Se obtienen los datos del contrato.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.

Tabla 37: Prueba de Aceptacion para la HU Exportar Facturacién

Caso de Prueba de Aceptacion

Codigo: H7-P24 Historia de Usuario: Exportar facturacion.

Nombre: Exportar Facturacion.

Descripcioén: Prueba para la funcionalidad que permite gestionar facturacion.

Condiciones de ejecucion: El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Entrada/Pasos de Ejecucioén:
1. Clic en el menu Portafolio del CEDIN ubicado en la parte superior izquierda.
2. Clic en la opcién Crear Facturacion del médulo Facturacién.
3. Introducir el afio correspondiente para realizar la facturacion.

4. Clic en el botén Facturar.

Resultado Esperado: Se muestran todos los hitos de pago del afio deseado y permite exportarlo como

documento Excel.

Resultado Obtenido: Los hitos de pago en el afio correspondiente se muestran satisfactoriamente. El

sistema permite exportar los datos como documento Excel.

Evaluacion de la Prueba: Satisfactoria.
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GLOSARIO DE TERMINOS

GLOSARIO DE TERMINOS

CEDIN Centro de Informatica Industrial.

CRM Gestion de las Relaciones con los Clientes.
DCN Direccion de Contratacion y Negocios.

GIE Grupo de Inteligencia Empresarial.

Servidor Web Software que suministra paginas Web en respuesta a las peticiones de los

navegadores Web.

UCI: Universidad de las Ciencias Informaticas.
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