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RESUMEN

Mantener un cliente satisfecho es lo primordial para cualquier empresa, pues estos son los que
adquieren, consumen y demandan los productos que son fabricados por ellas. El surgimiento
de nuevas formas y técnicas para el trabajo posibilitan obtener software que ayuden a viabilizar
los procesos empresariales donde juega un papel fundamental los Sistemas de Administraciéon
de Relaciones con el Cliente o Customer Relationship Management (CRM). En la Universidad
de las Ciencias Informaticas (UCI) no existe un software de produccion nacional de este tipo, el
presente trabajo estd enfocado en realizar el analisis y disefio de los procesos de Compra y
Venta que formaré parte del CRM a realizar por el Centro de Informatizacion de la Gestion de
Entidades, el cual se desarrollard usando como base la suite OpenERP; agregandole nuevas
funcionalidades. Este documento consta de tres capitulos: el primero aborda la fundamentacion
tedrica; en el segundo se realiza la descripcion del sistema y se validan los requisitos y en el

tercero se elabora el disefio y se valida.

Palabras claves: administracion de relaciones con el cliente, compra, venta.
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INTRODUCCION

Introduccion

En los Ultimos afos, las empresas han comprendido que el cliente es el principal motor de la
empresa, pues son ellos quienes adquieren, consumen y demandan los productos que se
fabrican. Para lograr que las relaciones con los clientes sean méas duraderas surge el concepto
de marketing relacional.

Los grandes adelantos tecnolégicos han puesto en las manos de las empresas herramientas de
gestion empresarial, la union de estas herramientas y la teoria del marketing relacional dan
lugar al surgimiento de la Administracion de la Relacién con el Cliente (CRMY). Los recientes
cambios tecnologicos, la innovacion y las exigencias de un mercado globalizado han dado lugar
ala creacién y el mejoramiento de nuevos productos y servicios; por lo que el desarrollo de una
ventaja competitiva resulta vital para las organizaciones cubanas.

La informatica en Cuba se emplea bastante extendida en la automatizacion de las funciones
mas convencionales del control empresarial, como son: la contabilidad, las nébminas, los activos
fijos, los inventarios, las compras, las ventas entre otras. Particularmente, en organizaciones
complejas la posibilidad de captar datos primarios, almacenarlos correctamente, procesarlos y
convertirlos en informacion para los diferentes niveles de direccion resulta de un valor
inestimable.

El pais puede y debe usar con eficiencia las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para mejorar los procesos de gestion, tanto de las empresas como del
gobierno, a partir de la disponibilidad de recursos financieros y materiales que exista. Las
mayores fortalezas radican en los cientos de especialistas graduados en los Ultimos afos, que
estan en condiciones de acompafar y conducir estos esfuerzos, y en la voluntad de impulsar la
informatizacién, como soporte al desarrollo integral de la sociedad.

Cuba, bajo el bloqueo econémico al cual ha estado sometida hace méas de 50 afios, se ha visto
en la necesidad de reorganizar su modelo econdmico cubano en pos de mejorar procesos
sustantivos, de forma tal que se logre un sistema empresarial constituido por empresas
eficientes, organizadas y eficaces. El Sexto Congreso del Partido Comunista de Cuba tuvo
entre sus principales objetivos evaluar y aprobar el proyecto final de los lineamientos de la
Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion, para actualizar dicho modelo

econdmico cubano. Muchos son los lineamientos que argumentan los procesos de compras y

' Siglas en inglés de Customer Relationship Management
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ventas en las empresas con el propésito de elevar el rendimiento empresarial y enfrentar los
problemas econémicos internos y externos que atraviesan las instituciones del pais.

Muchas instituciones, incluyendo la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) y su
empresa comercializadora de software Albet SA, no cuentan con la informacién adecuada de
cada uno de sus clientes como: sus caracteristicas, sus tendencias, su fidelidad; y en muchos
casos no se tiene una cultura de orientacion hacia ellos. El personal de la direccién comercial
invierte demasiado tiempo en tareas administrativas elaborando informes de visitas, perfiles de
clientes, seguimiento, haciendo reuniones internas y otras actividades que implican un
desgaste humano. Ademas no hay una comunicacion entre mercadotecnia, ventas y atencion
al cliente, por lo que las oportunidades generadas por unos no son aprovechadas por otros.

En varias entrevistas realizadas a especialistas comerciales de las empresas Albet SA 'y
Correos de Cuba se observo gue se les daba el mismo tratamiento a clientes actuales que a
potenciales cuando obviamente, las circunstancias de ambos son totalmente distintas y
también deberia ser distinta la manera de comunicarse con ellos. Ademas, las ventas y las
compras no son realizadas por las mismas areas, lo que trae consigo demora en la atencion de
las solicitudes y el incumplimiento de contratos, propiciando asi la insatisfaccién de los clientes.
La informacion referente a los procesos de Compras y Ventas no se encuentra estandarizada
por lo que los subprocesos y actividades que se realizan en estos procesos no estan lo
suficientemente descritos y documentados.

La situacion expuesta desencadena el siguiente problema a resolver: la informacion que
provee el cliente no estd en un lenguaje técnico comprensible para los desarrolladores que
facilite el desarrollo de los procesos Compra y Venta para el Sistema de Administracion de
Relaciones con el Cliente.

Para ello la investigacion centra su objeto de estudio en los procesos de Administracion de

Relaciones con el Cliente y el campo de accion en los procesos de Compra y Venta.

El objetivo general perseguido es realizar el analisis y disefio de los procesos Compray Venta

para el Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente.

Para cumplir con este objetivo se plantean una serie de Objetivos Especificos:

e Elaborar el marco tedrico de la investigacion.
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e Realizar el analisis de los procesos de Compra y Venta para el Sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente.

e Elaborar el disefio de los procesos de Compra y Venta para el Sistema de

Administracion de Relaciones con el Cliente.

e Validar la solucién propuesta.
Para dar cumplimiento a los objetivos trazados es necesario cumplir las siguientes tareas de
investigacion:

e Andlisis del estado del arte de las herramientas CRM, especificamente como realizan la
administracion de compras y ventas.

e Descripcion de los procesos de Compray Venta.

Definicion de los requisitos funcionales y no funcionales de los procesos de Compray Venta.

Realizacion de la trazabilidad procesos-requisitos.

Andlisis de los patrones de disefio.

Elaboracién del disefio para los procesos de Compray Venta del sistema CRM.

Validacién del disefio propuesto.

Capitulo 1.Fundamentacion tedrica de la investigacion: constituye la fundamentacion
tedrica del presente trabajo. Su lectura le ofrecera informacion referente a los principales
conceptos tratados. Lo pondra al tanto del estado del arte del tema y por ultimo podra conocer
la herramienta, la metodologia y los lenguajes de modelado a utilizar para dar solucion al

problema en cuestion.

Capitulo 2. Descripcion del sistema: se ofrece el mapa de procesos de negocio, el modelo
conceptual, la especificacion de los requerimientos de software que estan presente para el
modelado del sistema y la descripcion de los reportes que pueden ser generados a partir del
sistema. Finalmente se realiza una breve explicacion de las técnicas y métricas utilizadas en la

validacion de los requisitos.

Capitulo 3. Disefio del sistema: se inicia con una breve conceptualizaciéon del disefio y de los

patrones a utilizar, mostrando luego la realizacion de los diagramas de clases con sus
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descripciones y el diagrama de componentes. Ademas se ofrecen las métricas utilizadas para
la validacion del disefio asi como sus resultados.



CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Capitulo 1: Fundamentacién tedrica de lainvestigacion

1.1 Introduccion

En el presente capitulo se abordan los principales conceptos a tratar relacionados con los
Sistemas de Administracion de Relaciones con los Clientes y principalmente los referentes a
los procesos de Compra y Venta. Se realizara un estudio del estado del arte de los distintos
sistemas de Administracion de Relaciones con los Clientes y tecnologias relacionados con el
tema asi como la definicion de las herramientas, metodologia y lenguajes que se utilizaran en

la propuesta del sistema.

1.2 Marco conceptual

Ventas:

La American Marketing Asociation, define la venta como "el proceso personal o impersonal por
el que el vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para el mutuo
y continuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)”. (1)

El concepto de venta supone que es preciso estimular a los consumidores para que compren.
Para ello, las empresas que ponen en practica este concepto, utilizan todo un arsenal de

herramientas de venta y promocion para estimular mas compras. (2)

En general, ventas para una empresa u organizacion es vender lo que produce. Para ello,
dirige sus esfuerzos hacia todas las actividades que le permitan estimular a sus prospectos

para que tomen una decisién favorable como inscribirse o comprar.

Compras:

Comprar supone el proceso de localizacion y seleccion de proveedores, adquisicion de
productos, luego de negociaciones sobre el precio y condiciones de pago, asi como el
acompafiamiento de dicho proceso para garantizar su cumplimiento de las condiciones
pactadas; y en términos de mercadotecnia, comprar es adquirir por un precio en dinero algin
bien, derecho o mercancia. (3)

Comprar es la accion de adquirir un producto ofrecido por un vendedor, a través de un contrato
de compra-venta, a cambio de un precio en dinero, cierto y no simulado. (4)

Comprar es la accién de adquirir un producto ofrecido por un vendedor, a través de un contrato
0 a cambio de un precio en dinero.


http://deconceptos.com/ciencias-sociales/producto
http://deconceptos.com/ciencias-juridicas/contrato
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Administracién de Relaciones con el Cliente (CRM)

El CRM consiste en una estrategia de la organizacion en la cual centra sus esfuerzos en el
conocimiento de sus clientes, detectando sus necesidades, aumentando su grado de
satisfaccion, incrementando su fidelidad a la empresa e incrementando la rentabilidad o
beneficios del cliente a la empresa, mediante el andlisis de las informaciones extraidas por los

clientes desde los diferentes canales o0 medios de comunicacion. (5)

Un CRM es una herramienta de negocios que a partir de soluciones tecnolégicas, se pueden
mejorar las relaciones con los clientes. Para esto el sistema brinda un grupo de datos acerca
de los clientes que son usados para realizar un estudio previo del mercado para conocer los
gustos de los clientes, adaptando los productos a sus necesidades y lograr que queden

totalmente satisfechos.

ERP (Enterprise Resource Planning)

El sistema de planificacion de recursos empresariales, mas conocido como ERP (Enterprise
Resource Planning) es un sistema estructurado que busca satisfacer la demanda de soluciones
de gestion empresarial. Se basa en el concepto de una solucion completa que permita a las
empresas unificar las diferentes areas de productividad de la misma. (6)

Los ERP son sistemas que le permiten a las empresas gestionar toda la informacion en tiempo
real, permitiendo una mejor planificacién, analisis y gestibn de sus recursos. En ocasiones
estos son complejos y dificiles de implantar debido a que necesitan un desarrollo personalizado
para cada empresa partiendo de la parametrizacion inicial de la aplicacién que es comun para
todas.

Clientes

En toda estrategia empresarial, el cliente es una figura que siempre esta presente, es logico, es
quien demanda los productos y servicios que las empresas ofrecen, por lo que consiguen
consolidarse en el mercado para obtener rendimientos e ingresos para posicionarse y

sobrevivir. (7)

Los clientes son aquellos que le hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo

hicieron en una fecha reciente.
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Cliente Potencial

Es aquella (persona, empresa u organizacion) que no le realiza compras a la empresa en la
actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la
disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es
el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o

largo plazo) y por tanto, se les puede considerar como la fuente de ingresos futuros. (8)

Cliente potencial es una persona, empresa u organizacion que aun no se relaciona con la

empresa pero pueden ser un posible cliente en el futuro.

1.3 Analisis de los principales sistemas

Con el uso de los CRM las empresas mejoran las relaciones con sus clientes, obtienen més
informacion acerca de los clientes aumentado su grado de fidelidad con la empresa. A
continuacion se relacionan algunos de los CRM més utilizados en el mundo empresarial.

Microsoft Dynamics

Microsoft Dynamics CRM permite definir una estrategia de negocio centrada en anticipar,
conocer, satisfacer las necesidades y los deseos de sus clientes, incrementando la efectividad

de los empleados de ventas y servicios. (9)

Microsoft Dynamics CRM permite que pequefias y medianas empresas, y areas especificas de
grandes organizaciones, incrementen el éxito de sus ventas, entreguen un mejor servicio al

cliente y tomen mejores decisiones, en base al manejo de informacion de valor. (10)

Acciones de ventas:

e Gestiona tipo de 6rdenes

e Gestiona tipo de operacion

o Genera reportes personalizados para cada etapa
e Gestiona las liquidaciones de comisiones

e Gestiona los pedidos de venta

e (Gestiona los descuentos de ventas

e Gestiona las solicitudes de ventas

Acciones de compras:
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e Gestiona presupuestos
e Define la cantidad de autorizaciones para generar 6érdenes de compras
e Gestion de pedidos de compras

e Gestiona las solicitudes de compras
Funcionalidades:

e Administrar sus datos de manera eficaz
e Automatizar los flujos de trabajo
e Obtener conocimientos clave para la toma de decisiones

e Simplificar el seguimiento de los clientes potenciales

SugarCRM

SugarCRM es distinto a las demas soluciones que existian en el mercado antes de su
aparicion. La gran diferencia es que se trata de la primera aplicacion de "cédigo abierto" que
consiguié posicionarse como lider de ese segmento. Esto implica que en principio cualquiera
puede descargar la versién open source y empezar a utilizarla, por lo que los costos por
licencia de software no existen. (11)

SugarCRM estd construido utilizando principalmente PHP y MySQL. SugarCRM
puede funcionar en un ambiente LAMP (Linux Apache MySql y Php), WAMP (Windows Apache
MySql Php) e inclusive en uno MAMP (MacOS Apache MySql Php) lo cual le permite correr en
multiples plataformas sin ningan problema. Estas caracteristicas han hecho que muchisimas

empresas lo hayan adoptado en todo el planeta. (12)

Acciones de ventas:

e (Gestion de oportunidades

e Gestion de clientes

e Gestion de clientes potenciales

e (Gestion de prondsticos de ventas
e Gestion de contratos

OpenERP (CRM)
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OpenERP es un sistema de gestion empresarial (ERP) y de relacion con el cliente (CRM) de
caodigo abierto. OpenERP cubre las necesidades de las areas de contabilidad, ventas, compras,
y almacén e inventario, entre otras. También soporta multiples monedas, multiples compafiias y
multiples contabilidades; ademas incorpora funcionalidades de gestion de documentos para
agilizar la colaboracion entre departamentos y equipos en la empresa; y permite trabajar

remotamente mediante una interfaz web desde una computadora conectada a Internet. (13)

Caracteristicas:

e OpenERP es un sistema ERP y CRM, utilizado para la gestién integrada de los recursos
de la empresa.

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

e La arquitectura del sistema es cliente — servidor, lo que permite que todos los usuarios
trabajen sobre el mismo repositorio de datos. Esto tiene la ventaja de que toda la
informacion esta disponible y sincronizada en todo momento ademas de que descarga
la mayor parte del trabajo de procesamiento de datos de las maquinas cliente (donde
trabajan efectivamente los usuarios). Dispone de interfaces XML-RPC y SOAP.

e Dentro de la construccion misma del software se hace un uso intensivo de flujos de
trabajo (modelo workflow) que se pueden integrar con sus distintos modulos. (14)

Acciones de ventas:

e Gestionar iniciativa de venta
e (Gestion de pedido de venta
e Gestion de cliente

e Convertir iniciativa en oportunidad

Acciones de compras:

e (Gestion de solicitud de compra

e Gestion de presupuesto

e Gestion de pedido de compra
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VtigerCRM

VtigerCRM es una empresa de software CRM de cédigo abierto principalmente para pequefnas
y medianas empresas. Vtiger CRM esta construido sobre los probados, rapidos, fiables LAMP /
WAMP (Linux / Windows, Apache, MySQL y PHP) y tecnologias de otros proyectos de codigo
abierto. (15)

Con VTiger se puede administrar completamente una empresa, a traves de los diversos
modulos que incluye, con los que se puede manejar las actividades de inventario, incluyendo
fuerza de ventas, mercadotecnia, clientes y contactos, productos, presupuestos, facturacion y
pedidos, soporte y servicio al cliente. Actualmente existen muchas herramientas y plugins para
VTigerCRM que asistiran en mejorar la productividad de una organizacion. No existe limite de
usuarios ni tiene costo por licencia y se pueden integrar nuevos maédulos de acuerdo a los
requerimientos de una empresa. (16)

Acciones de ventas:

e Gestion de contactos
e Gestion de oportunidad de venta
e Gestion de pedido de venta
e Gestion de facturas
e Gestion de tarifas
Ventajas
e Es un programa muy completo, flexible, adaptable
e Es un programa de codigo abierto

e Excelente herramienta de gestion para empresas que esta en castellano

Desventajas
. Es un programa muy cargado, aungue es intuitivo
o No es facil de manejar porque tiene demasiadas variables
o Requiere cambiar el chip (para mejor) pero te obliga a enfocarte a lo esencial y
romper con el enfoque a facturas tradicional
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Sap CRM

El software Sap CRM ofrece, en su conjunto de aplicaciones buenas funcionalidad para
marketing, ventas y servicios. Soporta procesos de negocios para tratar directamente con los
clientes en multiples canales de interaccion, Sap CRM permite que las organizaciones
mantengan el foco en estrategias de crecimiento centrado en el cliente y que se diferencien en

el mercado por ofrecer una experiencia superior para el cliente.
Sap CRMes capaz de:

Gestionar procesos relacionados con los clientes: SAP CRM asegura la orquestacion de
todas las tareas relacionadas con los clientes, de un departamento a otro, incorporando, de
forma transparente, actividades tales como fulfillment, distribucion, facturacion y cuentas por
cobrar.

Suministrar a toda la organizacién informacién de clientes: la solucion SAP CRM reune
todas las fuentes relevantes de datos de clientes, distribuidas por todas las empresas,

contribuyendo para lograr un mejor proceso de toma de decisiones.

Ofrecer beneficios inmediatos: solo SAP CRM permite que las empresas resuelvan, en
primer lugar, las prioridades estratégicas y cumplan con los objetivos méas rapidamente. La
solucién puede expandirse gradualmente y cada etapa traera, de una manera tangible, el

correspondiente retorno sobre la inversion. (17)
Acciones de ventas:

e Gestion de cuentas y contactos
e Gestion de actividades

e (Gestion de oportunidades

e (Gestion de territorios

e Gestion de pedido de venta

e Gestion de contratos
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1.4 Valoracion critica de los sistemas estudiados

Tabla 1. Comparacion entre los CRM

CRM

Microsoft
Dynamic

SugarCRM

OpenERP

VTiger

SAP

Plataformas

Windows

Windows,
Linux, Mac
0OS X

Windows,
Linux

Linux

Windows

Costo

Alto

Bajo

Bajo

Bajo

Alto

Funcionalidades

Ventas: gestiona pedidos
de venta, descuentos,
solicitud y  tipo de
operacion.

Compra: gestiona
presupuestos, pedidos de
compras y solicitudes de

compras.
Ventas: gestiona las
oportunidades, clientes,
clientes potenciales,

prondsticos de ventas y
contratos.

Ventas: gestiona iniciativa
de venta, pedido de venta y
cliente.

Compra: gestiona solicitud
de compra, de presupuesto
y pedido de compra.

Ventas: gestiona las
oportunidades de ventas,
contratos, pedido de venta,
facturas vy tarifas.

Ventas: gestiona
oportunidades, contactos,
actividades, territorios,

pedido de venta y contratos

CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Soporte

Administra asuntos
de soporte desde el
contacto inicial
hasta la resoluciéon
final.

No hay soporte de
una empresa quien
certifique o dé
seguridad del
producto.

No hay soporte de
una empresa quien
certifigue o dé
seguridad del
producto.

No hay soporte de
una empresa quien
certifique o dé
seguridad del
producto.

Administra asuntos
de soporte desde el
contacto inicial
hasta la resoluciéon
final.

12
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A partir del estudio realizado a los sistemas mencionados anteriormente, se observd que a
pesar de brindar ventajas en el area Compra/Venta, no cumplen con todas las necesidades de
las entidades del pais. Muchos de estos sistemas fueron desarrollados bajo herramientas y
software propietarios; ejemplo de esto SAP y Microsoft Dynamic, sistemas que a pesar de
brindar soporte desde el contacto inicial hasta la resolucion final y poseer grandes
funcionalidades para el manejo de las relaciones con los clientes, tienen un costo inicial muy
alto por lo que el pais utilizar alguno de ellos incurriria en grandes gastos de licencia y
mantenimiento. Los demas sistemas pertenecen a la familia de los OpenSource, que a pesar
de tener un costo inicial bajo, a diferencia de los propietarios, no tienen soporte de una
empresa que certifique o garantice la seguridad del producto. De todos los sistemas estudiados
el que mas se adecua es el OpenERP porque brinda flexibilidad y simplicidad a la hora de
realizar modificaciones y adaptaciones, ajustandolo a las necesidades, otra de las posibilidades
que brinda es la integracion con herramientas de negocio, utiliza un flujo de trabajo flexible y
dindmico, pudiéndosele agregar funciones y maédulos e integrarlos a los ya existentes, ademas
de soportar plataformas heterogéneas. La propuesta es desarrollar un sistema CRM tomando
como base la suite de OpenERP, adicionandole caracteristicas y funcionalidades que se

necesitan para alcanzar el producto deseado.
1.5 Metodologias, lenguajes y herramientas

1.5.1 Modelo de desarrollo orientado a componentes

El modelo de desarrollo orientado a componentes, se utilizara en la adaptacion y construccion
de las funcionalidades del Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente, definido por
el Centro de Informatizacién de la Gestién de Entidades (CEIGE).

Caracteristicas fundamentales:

e La ingenieria de requisitos es mas clara que en las demas metodologias de
desarrollo.

e Se modela el negocio por procesos, no por casos de usos.

e Es orientada a componentes, posibiltando la independencia de funciones del

sistema a la hora de mantener o modificar el sistema funcional.

e Utiliza como lenguajes de modelado BPMN para el negocio y UML para el disefio.
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e Se definen claramente los roles que intervienen y las responsabilidades de cada uno
de ellos, las actividades de desarrollo que se deben llevar a cabo, bien descritas y

que roles las realizan, asi como los artefactos y los roles que lo generan.

Se mantiene el objetivo fundamental de todo proceso en el que se define quién esta haciendo
qué, cuando y como para alcanzar un determinado objetivo. Un Proceso de Desarrollo de
Software es la definicion del conjunto de actividades que guian los esfuerzos de las personas
implicadas en el proyecto, a modo de plantilla que explica los pasos necesarios para terminar el
proyecto. (18)

1.5.2 Notacion de modelado de procesos de negocio BPMN

BPMN (Business Process Management Notation): se decide utilizar BPMN como notacion
para el modelado del negocio, por ser facil, legible y entendible. Dicha herramienta esta
disefiada para cubrir varios tipos de modelado, permite la creacion tanto de segmentos de
procesos, como procesos de negocio de comienzo a fin en diferentes niveles de
representatividad. BPMN es graficamente mas rico, con menos simbolos fundamentales, pero
con mas variaciones de éstos, lo que facilita su comprensién por parte de personas no

expertas.

Provee una notacion que es facilmente entendida por todos los usuarios, desde el analista de

negocio, el desarrollador técnico y hasta la propia gente del negocio.

Asegura que los lenguajes para la ejecucién de los procesos de negocio puedan ser

visualizados con una notacion comun. (19)

1.5.3 Lenguaje Unificado de Modelado UML

UML (Unified Modeling Language): es un lenguaje que permite visualizar, especificar,
construir y documentar los artefactos de un sistema que involucra una gran cantidad de
software. (20) UML es un conjunto de herramientas, que permite modelar, analizar y disefar

sistemas orientados a objetos. (21)

Se ha convertido en el estandar de facto de la industria. UML es un lenguaje que permite la
modelacion de sistemas con tecnologia orientada a objetos. Su utilizacion es independiente del
lenguaje de programacion y de las caracteristicas de los proyectos, ya que UML ha sido
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disefiado para modelar cualquier tipo de proyectos, tanto informaticos como de arquitectura, o
de cualquier otra rama. UML cuenta con varios tipos de diagramas que son la representacion
gréfica de un conjunto de elementos y sus relaciones que visualizan el sistema desde
diferentes perspectivas. (22)

1.5.4 Herramienta CASE

La ingenieria de software asistida por computadora (CASE: Computer Aided Software
Engineering: Software Asistida por Computacion) ayuda a los ingenieros de software en todas
las actividades asociadas a los procesos de software. Las herramientas CASE automatizan las
actividades de gestion de proyectos, gestionan todos los productos de los trabajos elaborados
a través del proceso y ayudan a los ingenieros en el trabajo de analisis, disefio y codificacion.
La importancia de su uso radica en permitir reducir la cantidad de esfuerzo que se requiere
para producir un producto o para alcanzar un hito en el proceso de desarrollo. Ademas,
contribuyen a la calidad del software ya que proporcionan nuevas formas de observar la

informacion de la ingenieria del software. (23)

Visual Paradigm para UML es una herramienta CASE multiplataforma de modelado visual
UML, muy potente y facil de utilizar. Soporta el ciclo de vida completo del desarrollo de
software, ayuda a una mas rapida construccion de aplicaciones de calidad, mejores y a un
menor costo. Permite dibujar todos los tipos de diagramas de clases, codigo inverso, generar
codigo desde diagramas y generar documentacion. (24)

Herramienta OSRMT

Es una herramienta de Software Libre pensada para asistir en todo el Ciclo de Vida del
Desarrollo del Software. Permite la descripciobn avanzada de diversos tipos de requisitos y
garantiza la trazabilidad entre todos los documentos relacionados con la ingenieria de

requisitos (funcionalidades, requisitos, casos de uso, casos de prueba). (25)
Funcionalidades:

e Gestion de la configuracion: versionado y registro de los cambios realizados en los
diferentes elementos

e (Gestion de usuarios y permisos
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e Herramientas de migracion para los diversos cambios de versiones
e Mdltiples idiomas (importacion y exportacion para dar soporte a diversos idiomas)
e Importar y exportar informacion en XML y mediante linea de comandos

e Exportar informacion en HT ML mediante linea de comandos (25)
1.5.5 Sistema gestor de base de datos

PostgreSQL estd ampliamente considerado como el sistema de bases de datos de codigo
abierto mas avanzado del mundo. Posee muchas caracteristicas que tradicionalmente sélo se
podian ver en productos comerciales de alto calibre. Es usado para manejar grandes
cantidades de informacion y esta basado en el modelo relacional, aunque incorpora conceptos
del modelado orientado a objeto. Se pueden definir consultas anidadas, vistas, crear funciones
por el usuario, no soélo en el lenguaje natural SQL, sino en varios mas, entre ellos C, lenguaje
nativo PostgreSQL, Perl, PHP y Java. Es multiplataforma, soporta multiples transacciones,
integridad de datos, presenta una estabilidad muy alta, gran seguridad de los datos, soporta la
réplica y procedimientos almacenados. Propone un tamario ilimitado para las base de datos, lo

gue da la medida de un gestor de base de datos robusto, y con grandes funcionalidades. (26)

1.6 Ingenieria de requisitos (IR)

La Ingenieria de requisitos tiene lugar durante todo el ciclo de vida del software,
fundamentalmente en las primeras etapas cuando es necesario encontrar y comunicar las

necesidades de clientes y usuarios.

Mejora la capacidad de predecir cronogramas de proyecto, asi como sus resultados. Realizar
un proceso bien detallado de IR disminuye los costos y retrasos del proyecto, influyendo esto
en que mejore la calidad del software, que debe cumplir con un conjunto de requisitos como
son: la funcionalidad, facilidad de uso, confiabilidad y desempefio. Ademas de proporcionar un
consenso entre clientes y desarrolladores, que es vital para que el proyecto sea exitoso.

La obtencién correcta de los requisitos puede llegar a describir con claridad el comportamiento
de un sistema. De tal manera que, basarse en la extraccion de requisitos y sobre todo en que
sean correctos, proporciona minimizar los problemas relacionados al desarrollo de sistemas,

logrando la reduccion de tiempo en la construccion, asi como la reduccion de errores. (27)
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1.6.1 Actividades de la Ingenieria de Requisitos

El proceso de Ingenieria de Requisitos puede ser descrito a través de 4 actividades

fundamentales, las cuales se describen a continuacion:
Elicitacion de requisitos

Este proceso hace referencia a la captura de requisitos, mediante esta actividad el equipo de
desarrollo de un sistema de software extrae, de cualquier fuente de informacién dis ponible, las
necesidades que debe cubrir dicho sistema. El proceso de elicitacion puede resultar complejo,
principalmente si el entorno de trabajo es desconocido para el equipo de analistas, y depende
mucho de las personas que participen en él. Por la complejidad que todo esto puede implicar,
la IR ha trabajado desde hace afios en desarrollar técnicas que permitan hacer este proceso de
una forma mas eficiente y precisa. Entre las técnicas existentes se encuentran: la Entrevista, el
Disefio Comun de Aplicaciones o Desarrollo Conjunto de Aplicacion (JAD), la Tormenta de
Ideas y otras como los Mapas Conceptuales. Estas técnicas mencionadas anteriormente fueron
las utilizadas para esta etapa de elicitacion en el proceso de desarrollo con el objetivo de captar

las necesidades de la parte interesada. (28)
Andlisis de requisitos

Sobre la base de la extraccion realizada previamente, comienza esta fase. La misma se enfoca
en descubrir problemas con los requerimientos del sistema identificados hasta el momento.
Usualmente se hace un andlisis luego de haber producido un bosquejo inicial del documento de
requerimientos; en esta etapa se leen los requerimientos, se conceptian, se investigan, se
intercambian ideas con el resto del equipo, se resaltan los problemas, se buscan alternativas y
soluciones. Se trasladan los requisitos de usuario a requisitos del software (implementables).

Se precisan los limites del sistema y la interaccion con su entorno. (29)

Especificacion de requisitos

La Especificacion de Requisitos (ER) de un sistema de software describe su funcion,
caracteristicas, y las restricciones que gobiernan su desarrollo. Describe la informacién que
entra y sale del sistema. La flexibilidad es un punto a tener en cuenta cuando se va a realizar

una especificacion.
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Una especificacion puede ser un documento escrito, un modelo grafico, un modelo matematico
formal, una coleccién de escenarios de uso, un prototipo 0 combinacion de lo antes citado. Se
sugiere que se realice una plantilla estandar, generalmente se genera el documento con el
mismo nombre que contiene una descripcion completa de las necesidades y funcionalidades
del sistema que sera desarrollado; se describe el alcance del sistema y la forma en cdmo hara
sus funciones. (29)

Validacion de requisitos

La validacién tiene como objetivo examinar las especificaciones para verificar que los requisitos
del sistema han sido establecidos sin ambigtiedad, inconsistencias, omisiones, que los errores
detectados han sido corregidos y que el resultado del trabajo se ajusta a los estandares

establecidos para el proceso del proyecto y de producto. (29)
Existen diferentes técnicas para la validacion de requisitos las cuales son:

Prototipos: Algunas propuestas se basan en obtener de la definicion de requisitos prototipos
gue, sin tener la totalidad de la funcionalidad del sistema, permitan al usuario hacerse una idea
de la estructura de la interfaz del sistema con el usuario. Esta técnica tiene el problema de que
el usuario debe entender que lo que esta viendo es un prototipo y no el sistema final. (30)

Matrices de Trazabilidad: Esta técnica consiste en marcar los objetivos del sistema y

chequearlos contra los requisitos del mismo. Es necesario ir viendo los objetivos que cubre

cada requisito para de esta forma detectar inconsistencias y objetivos no cubiertos. (30)

Revision: esta técnica consiste en la lectura y correccion de la completa documentacion o
modelado de la definicion de requisitos. Con ello solamente se puede validar la correcta
interpretacion de la informacion transmitida. (30)

Gestion de requisitos

Se encarga de darle seguimiento a los requisitos a lo largo de las etapas anteriores. El objetivo

es realiza un conjunto de actividades que permiten identificar, seguir y controlar los cambios
sufridos en cualquier momento del ciclo de vida del sistema. (31)

1.6.2 Técnicas paralevantamiento de requisitos

La captura de requisitos es la actividad donde se extraen las necesidades del sistema. Durante
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la investigacion realizada se encontraron una serie de técnicas usadas para realizar esta

actividad, de ellas se seleccionaron cual o cuales se aplicarian.

Entrevistas y Cuestionarios

Las entrevistas y cuestionarios se emplean para reunir informacién proveniente de personas o
de grupos. Durante la entrevista, el analista conversa con el encuestado; el cuestionario
consiste en una serie de preguntas relacionadas con varios aspectos de un sistema. Por lo
comun, los encuestados son usuarios de los sistemas existentes o usuarios en potencia del
sistema propuesto. En algunos casos, son gerentes o empleados que proporcionan datos para
el sistema propuesto 0 que seran afectados por él. El éxito de esta técnica, depende de la

habilidad del entrevistador y de su preparacion para la misma.
Sistemas existentes

Esta técnica consiste en analizar distintos sistemas ya desarrollados que estan relacionados
con el sistema a ser construido. Por un lado, se pueden analizar las interfaces de usuario,
observando el tipo de informacioén que se maneja y como es manejada, por otro lado también
es util analizar las distintas salidas que los sistemas producen (listados, consultas, etc.), porque

siempre pueden surgir nuevas ideas sobre la base de estas.

Tormentas de ideas

Es una técnica grupal y consiste en la simple acumulacién de ideas sin detenerse en el andlisis
del valor de las mismas, utilizada para el entendimiento comun de los requisitos capturados y
determinacion de posibles cambios o errores en dicha captura. (32)

1.7 Patrones de disefio

Los patrones de disefio surgen ante la necesidad de la reutilizacion de disefios y de soluciones
a problemas frecuentes encontrados por los ingenieros. Con la reutilizacién se consigue la
reduccion de tiempos y la disminucion del esfuerzo de mantenimiento, esto trae consigo mayor
eficiencia y consistencia en el disefio de la solucién. Las caracteristicas que presentan los
patrones son las siguientes: son soluciones concretas, proponen soluciones a problemas
concretos, no son teorias genéricas.

Se utilizan en situaciones frecuentes, ya que se basan en la experiencia acumulada al resolver
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problemas reiterativos.

Favorecen la reutilizacion de codigo. Ayudan a construir software basado en la reutilizacion, a
construir clases reutilizables. Los propios patrones se reutilizan cada vez que se vuelven a
aplicar. (33)

Dentro de los patrones més conocidos se encuentran los Patrones de asignacion de
responsabilidad (GRASP).

Patrones GRASP:

Creador: con la solucién de asignarle a una clase la responsabilidad de crear los objetos de la
otra en los casos de: contener, agregar, registrar o utilizar. Brindando soporte de bajo

acoplamiento, lo cual supone menos dependencias entre clases y posibilidades.

Bajo Acoplamiento: promueve la baja dependencia y una alta reutilizacion de las clases.
Asigna responsabilidades manteniendo un bajo acoplamiento. Soporta el disefio de clases més
independientes, que reducen el impacto de cambios que acrecientan la reutilizacion. Uno de los
principales sintomas de un mal disefio y alto acoplamiento es una herencia muy profunda.

Siempre hay que considerar las ventajas de la delegacion respecto de la herencia.

Experto: la responsabilidad de realizar una labor es de la clase que tiene o puede tener los
datos involucrados (atributos). Una clase, contiene toda la informacion necesaria para realizar
la labor que tiene encomendada.

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

sistema a una clase.

Alta Cohesiodn: la alta cohesion al igual que el bajo acoplamiento logran un disefio facil de
reutilizar y adaptar, mas legibilidad para los programadores y disefiadores en general; la
extensibilidad y flexibilidad del disefio aumentan, ya que las clases usan solo lo que necesitan y
en su mayoria son recursos propios, por otro lado, cada cual hace lo que le corresponde hacer
segun la parte del problema que esta modelando. (34)

Patron de arquitectura Modelo Vista Controlador:

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

Modelo: Esta capa administra el comportamiento y los datos del dominio de la aplicacion,
responde a requerimientos de informacién sobre su estado (usualmente formulados desde la

vista) y responde a instrucciones de cambiar el estado (habitualmente desde el controlador).

Vista: Esta capa maneja la visualizacion de la informacién, es decir que presenta el modelo en

un formato adecuado para interactuar, que usualmente es la interfaz de usuario.

Controlador: Esta capa controla el flujo de datos entre la vista y el modelo; es decir que
responde a eventos, usualmente acciones del usuario e invoca cambios en el modelo y
probablemente en la vista tanto la vista como el controlador dependen del modelo, el cual no
depende de las otras clases. (35)

1.8 Lenguajes de programacion

Los lenguajes de programacion estudiados para el disefio definido en la arquitectura son:

Python es un lenguaje de scripting independiente de plataforma y orientado a objetos,
preparado para realizar cualquier tipo de programa, desde aplicaciones Windows a servidores
de red o incluso, paginas web. Es un lenguaje interpretado, lo que significa que no se necesita
compilar el codigo fuente para poder ejecutarlo, lo que ofrece ventajas como la rapidez de

desarrollo e inconvenientes como una menor velocidad. (36)
Caracteristicas

¢ Lenguaje de alto nivel
e Implementado en C (Jython, IronPython, Pypy)
e Multiplataforma

e Multiparadigma: programacién OO, estructurada o funcional (36)
Ventajas

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

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

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

e Ademas, Python es gratuito, incluso para propdsitos empresariales. (36)

XML

XML es un formato basado en texto, especificamente disefiado para almacenar y transmitir
datos. Un documento XML se compone de elementos XML, cada uno de los cuales consta de
una etiqueta de inicio, de una etiqueta de fin y de los datos comprendidos entre ambas
etiquetas. XML no es realmente un lenguaje en particular, sino una manera de definir lenguajes

para diferentes necesidades, de ahi que se le denomine metalenguaje. (37)

Ventajas

e Facilmente procesable tanto por humanos como por software.

e Separa radicalmente la informacion o el contenido de su presentacion o formato.

e Disefado para ser utilizado en cualquier lenguaje o alfabeto.

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

e Estructura Jerarquica.

e Elnumero de marcas es ilimitado. (38)

1.9 Conclusiones

En este capitulo se analizaron varios Sistemas de Administracion de Relaciones con el Cliente
existentes en el mundo para seleccionar caracteristicas comunes que puedan ser utilizadas en
el sistema a desarrollar. Se tomara el OpenERP como sistema base para realizar la propuesta
de solucion, adicionandole caracteristicas y funcionalidades que se necesitan para alcanzar el
producto deseado. También se brindd informacion sobre del modelo de desarrollo, lenguajes de
modelado y la herramienta CASE que se van a utilizar.
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Capitulo 2: Descripcion del sistema
2.1 Introduccién

En este capitulo se describen los procesos de negocio, mediante el modelo conceptual se
representan los conceptos y las relaciones de los procesos de Compra y Venta. Se definen los
requisitos funcionales y los no funcionales, asi como la descripcion textual de los mismos.
Seran plasmados los diferentes artefactos propuestos en el Modelo de desarrollo orientado a
componentes.

2.2 Modelo de Negocio

El Modelado de Negocio se define como un proceso de representacion de uno o méas aspectos
o elementos de una empresa, tales como su proposito, su estructura, su funcionalidad, su
dindmica, su légica de negocios y sus componentes. Es una actividad previa y complementaria
al proceso de desarrollo de software que permite:

e Entender los problemas actuales en la organizacibn o empresa, para identificar los
aspectos a mejorar.
e Estudiar el impacto que pueden producir los cambios a nivel organizativo.

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

una vision comun de la organizacion.
e Obtener los requisitos del sistema de software.

e Entender como el sistema de software se ajusta a la organizacion. (39)
2.3 Mapa de procesos y descripcion del negocio

Para una mayor comprensiéon del sistema que se desea desarrollar es necesario partir de la
modelacién del negocio, en este caso se modelara por procesos. El modelado de procesos del
negocio consiste en describir la realidad de manera que esta pueda ser entendida y de ser
necesario modificada con el fin de incorporarle mejoras. Un mapa de procesos muestra cémo
se relacionan los procesos de negocio especificando las entradas y salidas de cada uno. Las

entradas son los documentos que se necesitan para realizar el proceso, y las salidas la
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constancia de lo que se hizo ademas de las condiciones en que quedd el proceso. A

continuacion se muestran los elementos que componen el mapa de procesos:

Tabla 2. Procesos de Negocio

Nombre del Breve descripcion del Proceso

N° proceso proceso padre

Accion de adquirir u obtener
1 Compra algo a cambio de un precio Compra/Venta

establecido.

Es la accion y efecto de
vender. Contrato en virtud del

2 Venta cual se transfiere a dominio Compra/Venta
ajeno una cosa propia por el

precio pactado.

En la matriz de relaciones entre procesos de negocio de la Figura 1, se muestran las entradas y
las salidas de cada uno de los procesos de la administracion de las relaciones con el cliente y
su relacion con el proceso de logistica, que es un proceso externo.

Entradas (General) I

Compra Venta Mercadotecnia Servicios Facturacion Inventario
Compra
S
a
|
i Comportamiento de Hoja de
d compras inventario
- Venta
s
Solicitud de Contrato
Compra Compertamiento Perfil de Hoja de
de ventas cliente Factura inventario

Mercadotecnia
Opertunidades
Perfil de cliente

Cartera de potencial
proveedores Ficha comercial
Inventario
Catalogo de Catalogo de
productos productos

Hoja de inventario Hoja de inventario

Figura 1. Matriz de relaciones entre procesos de negocio
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Proceso de Compra

Se realiza una solicitud de compra, se evalla el presupuesto, se aprueba la solicitud y es
entregada al proveedor, luego se realiza la contratacion, estableciendo las obligaciones de
pago, se realiza la compra y se crea la factura, luego el almacenero realiza la recepcion,
ademas archiva los documentos de entrega y notifica la recepcion realizada.

E ™

oportu s

Figura 2. Diagrama de proceso de negocio compra
Proceso de Venta

Para realizar una venta es necesario detectar una oportunidad de venta, el cliente realiza un
pedido, el pedido es analizado y luego aprobado, se realiza la contratacién, una vez
establecidas las obligaciones de pago se realiza la venta junto a la creacion de una factura, por
ultimo se actualiza el inventario y se notifican las actualizaciones.
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Figura 3. Diagrama de proceso de negocio venta
Las descripciones de flujo de los procesos de negocio se encuentran en los anexos niumero 1y
2.

2.4 Representacion del Modelo Conceptual

A continuacion se muestra el modelo conceptual donde se representan los principales
conceptos y sus relaciones pertenecientes a los procesos de Compra y Venta; teniendo como
objetivo principal establecer un lenguaje comun entres los participantes en el desarrollo del
software.
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Iniciativa

-fecha de creacion
-asunto

-nombre del contacto
-email

Tipo_Contrato

-nombre cliene
-fecha de garantia

-fecha inicio del contrato
-fecha fin del contrato

tiene>

4,

-teléfono -obligaciones de pago Pedido Pedido de compra
[oxa0a 1 -estado -proveedor
-comercial -fecha del pedido -destino
eeiado <esun  |fecha prevista
tiene> origen
1 -facturado
tiene> -recibido
se convierte> <esun
122
0.1 1 f2
<tiene
Oportunidad tiene> 1..* Oferta Pedido de venta
-fecha de creacion -precio -cliente 1
-oportunidad 1 -cantidad de productos -pagado Proveedor
-cliente -entregado -nombre
-estapa = -email
-comercial @ -teléfono
-estado tiene .contacto
1
Cliente
-nombre tiene>
-teléfono
el 12 Solicitud de
| ciudad de compra esun presupuesto
-pais -responsable .fecha de solicitud “esun - |-proveedor
-comercial -origen fecha limite de solicitud -destino
 chmaichii aiiato -documento origen

-facturado
-recibido

Figura 4. Modelo conceptual de los procesos de Compray Venta

2.5 Especificacion de requisitos
2.5.1 Técnicas utilizadas paralarecopilacion de requisitos

Entrevistas y cuestionarios: con esta técnica se obtuvo una descripcion global de cada uno
de los procesos, permitiendo identificar las actividades especfficas que se realizan en cada uno
de ellos, ademas de realizar una modelacion de los mismos. La plantilla que fue utilizada para

la descripcion de los procesos fue definida por la direccion del proyecto.

Tormenta de idea: en esta técnica participaron todos los analistas designados al desarrollo del
sistema; donde se realizaron debates, escucharon el criterio de cada uno de los participantes
para lograr el entendimiento de cada uno de los requisitos capturados, permitiendo determinar

los posibles cambios o errores en dicha captura.

Sistemas existentes: esta técnica fue utilizada durante el analisis de varios sistemas
existente, ya sean libres o propietarios, tal es el caso de OpenERP y SAP, por otro lado
también es (til analizar las distintas salidas de estos sistemas, con el objetivo de que surjan

nuevas ideas sobre la base de estas.
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2.5.2 Requisitos funcionales

A continuacion se muestra el listado de los requisitos funcionales de los procesos de Compray
Venta del sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente:

Agrupacion de requisitos Gestionar solicitud de compra
RF 1.1 Adicionar solicitud de compra.

RF 1.2 Eliminar solicitud de compra.

RF 1.3 Buscar solicitud de compra.

RF 1.4 Modificar solicitud de compra.

RF 1.5 Listar solicitud de compra.

RF 1.6 Consultar solicitud de compra.

RF 1.7 Imprimir solicitud de compra.

Agrupacion de requisitos Gestionar solicitud de presupuesto
RF 2.1 Adicionar solicitud de presupuesto.

RF 2.2 Eliminar solicitud de presupuesto.

RF 2.3 Buscar solicitud de presupuesto.

RF 2.4 Modificar solicitud de presupuesto.

RF 2.5 Listar solicitud de presupuesto.

RF 2.6 Consultar solicitud de presupuesto.

RF 2.7 Imprimir solicitud de presupuesto.

Agrupacion de requisitos Gestionar pedido de compra
RF 3.1 Adicionar pedido de compra.

RF 3.2 Eliminar pedido de compra.
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RF 3.3 Buscar pedido de compra.

RF 3.4 Modificar pedido de compra.

RF 3.5 Listar pedido de compra.

RF 3.6 Consultar pedido de compra.

RF 3.7 Imprimir pedido de compra.
Agrupacion de requisitos Gestionar iniciativa de venta
RF 4.1 Adicionar iniciativa de venta.

RF 4.2 Eliminar iniciativa de venta.

RF 4.3 Buscar iniciativa de venta.

RF 4.4 Modificar iniciativa de venta.

RF 4.5 Listar iniciativa de venta.

RF 4.6 Consultar iniciativa de venta.

RF 4.7 Imprimir iniciativa de venta.
Agrupacion de requisitos Gestionar oferta
RF 5.1 Adicionar oferta.

RF 5.2 Eliminar oferta.

RF 5.3 Buscar oferta.

RF 5.4 Modificar oferta.

RF 5.5 Listar oferta.

RF 5.6 Consultar oferta.

RF 5.7 Imprimir oferta.
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Agrupacion de requisitos Gestionar pedido de venta
RF 6.1 Adicionar pedido de venta.

RF 6.2 Eliminar pedido de venta.

RF 6.3 Buscar pedido de venta.

RF 6.4 Modificar pedido de venta.

RF 6.5 Listar pedido de venta.

RF 6.6 Consultar pedido de venta.

RF 6.7 Imprimir pedido de venta.

Agrupacion de requisitos Gestionar cliente

RF 7.1 Adicionar cliente.

RF 7.2 Eliminar cliente.

RF 7.3 Buscar cliente.

RF 7.4 Modificar cliente.

RF 7.5 Listar cliente.

RF 7.6 Consultar cliente.

RF 7.7 Imprimir cliente.

RF 8. Requisito funcional Convertir iniciativa en oportunidad
Agrupacion de requisitos Nomenclador tipo de contrato
RF 9.1 Adicionar contrato.

RF 9.2 Eliminar contrato.

RF 9.3 Modificar contrato.
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Agrupacion de requisitos Nomenclador tipo de oferta
RF 10.1 Adicionar oferta.

RF 10.2 Eliminar oferta.

RF 10.3 Modificar oferta.

Agrupacion de requisitos Nomenclador tipo cliente
RF 11.1 Adicionar cliente.

RF 11.2 Eliminar cliente.

RF 11.3 Modificar cliente.

Agrupacion de requisitos Gestionar contrato

RF 12.1 Adicionar contrato.

RF 12.2 Eliminar contrato.

RF 12.3 Buscar contrato.

RF 12.4 Modificar contrato.

RF 12.5 Listar contrato.

RF 12.6 Consultar contrato.

RF 12.7 Imprimir contrato.

Reportes

RF 13. Andlisis de compras.

RF 14. Andlisis de recepciones.

RF 15. Andlisis de ventas.
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En el listado de los requisitos se definieron las funcionalidades a reutilizar del sistema
OpenERP. También se definieron otras agrupaciones que son las que realizan un aporte en el
presente trabajo, en este caso se encuentran la agrupacion de requisitos Gestionar oferta, que
es una actividad que realizan los gerentes comerciales con los clientes antes de establecer un
contrato de venta y la agrupacion de requisitos Gestionar contrato que tanto para las ventas
como para las compras debe ser elaborado, ya que es la entrada fundamental para realizar

seguimiento tanto de las ventas como de las compras.

2.5.3 Requisitos no funcionales

Los requisitos no funcionales que se muestran a continuacion fueron definidos por los

arquitectos del proyecto CRM.

Funcionalidad

[doneidad

e Elsistema pemitir4 generar reportes estandares en formatos PDF, XSL, DOC.
e El sistema permitir4 el manejo de archivos e imagenes.

Interoperabilidad

e El sistemasera capaz de interactuar con Cedrux mediante WSDL.
Seguridad

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

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

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

e El sistemamanejard mecanismos de encriptacion para las contrasefas de los usuarios.
Confiabilidad

Madurez

¢ Ninguna informacion que se haya ingresado en el sistema y se haya asociado a alguna

operacion sera eliminada fisicamente de la base de datos, independientemente de que
para el sistema este elemento ya no exista.
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e El sistema implementara el uso de campos obligatorios y validaciones para garantizar la
integridad de la informacion que se introduce por el usuario.

Tolerancia ante fallos

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

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

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

Recuperabilidad ante fallos

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

Usabilidad

Comprensibilidad

e Todos los mensajes de error del sistema deberan incluir una descripcion textual del
error.

e El sistemasera una aplicacion web centralizada.

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

Cognoscibilidad

e El sistema no utilizara textos de mas de 30 caracteres para las etiquetas de la
interfaz de usuario y estas se mantendran siempre que se muestre el mismo campo
en cualquier interfaz.

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

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

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

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

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

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

e El sistema implementard un mecanismo para el control de la concurrencia a una
misma tupla de datos, de manera que se garantice consistencia en la informacién

gue visualicen en cada momento los usuarios.

Atraccion

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

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

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

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

e Latipografiay colores seran estandares en toda la aplicacion.

Eficiencia

Rendimiento

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

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

e El sistema interactuara con impresoras para imprimir los diferentes documentos que

genere la aplicacion como respuesta a las funcionalidades del sistema.

Mantenibilidad

Diagnosticabilidad

e El sistema debera poseer un mecanismo de almacenamiento, deteccion y tratamiento
de errores.
e El sistema sera modular, tomando como criterio para la creacion de los médulos los

macro procesos de negocio identificados.

e Elsistema desagregara las funcionalidades por niveles de reutilizacion, modificacion y/o
mantenimiento.

Flexibilidad

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

Estabilidad

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

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

Portabilidad
Adaptabilidad

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

Instalabilidad
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e EI sistema podra ser instalado en el ambiente especificado en los requisitos
tecnoldgicos para servidores.

Coexistencia

e Elsistema interactuara con herramientas ofimaticas y visualizador de ficheros PDF para

la presentacion de los reportes que genere y los ficheros que importe.

Hardware

Servidor Aplicacién

Procesador: 3.00 GHZ
RAM: 1 GB

Disco duro: 160 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de red: 1

Servidor de Bases de Dato

Procesador: 3.00 GHZ
RAM: 1 GB

Disco duro: 160 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de red: 1

Servidor Clientes Ligeros

Procesador: 3.00 GHZ
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RAM: 1 GB

Disco duro: 160 GB

UPS: 1

Lector de CD: 1

Tarjeta de red: 1

PC Cliente

Procesador: 1.40 GHZ

RAM: 256 MB (Recomendado 512 MB)
Tarjetade red: 1

Cliente Ligero

Procesador: 2.0 GHZ

RAM: 256 MB (Recomendado 512 MB)
Tarjeta de Red: 1

2.6 Especificaciones de requisitos

Las especificaciones de requisitos son una version completa de como se va a comportar el
sistema que se desea desarrollar. A continuacién se muestra como ejemplo la agrupacion
Gestionar solicitud de compra:

Agrupacion de requisitos Gestionar solicitud de compra

Tabla 3. Especificacion de requisito Adicionar solicitud de compra

Precondiciones El proveedor ha sido validado.
Flujo de eventos

Flujo basico

1 Se introducen los datos de solicitud de compra:

Responsable
Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud
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Origen

Almacén
El sistema valida (ver validacién 1) los datos introducidos.
Si los datos son correctos el sistema los registra.
El sistema confirma el registro de los datos.
Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 Se registré en el sistema una nueva solicitud de compra.
Flujos alternativos
Flujo alternativo 4.a Informacion errénea

El sistema sefiala los datos erroneos y permite corregirl 0s.

a b~ wWON

El usuario corrige los datos.
Volver al paso 2 del flujo basico.

Pos-condiciones

1 NA
Flujo alternativo 4.b Informacién incompleta
1 El sistema sefala los datos vacios y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
3 Volver al paso 2 del flujo bésico.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo *.a El usuario cancelala accion
1 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 No se registran los datos.
Validaciones
1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual 1.0
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones N/A
Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Responsable
Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud
Origen
Almacén
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Tabla 4. Especificacion de requisito Buscar solicitud de compra

Se ha registrado al menos una solicitud de compra en el

Precondiciones .
sistema
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Flujo de eventos

Flujo basico

1 Se insertan los criterios de busqueda:
Responsable
Origen

2 El sistema muestra un listado de las solicitudes de compra que cumplen los criterios de
busqueda especificados. Se muestran la fecha limite de solicitud, responsable y fecha
de solicitud.

3 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 NA

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

1 El sistema notifica que no existen datos que cumplan con los criterios especificados.
Pos-condiciones
1 NA
Validaciones
1 NA
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones N/A
Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Fecha limite de solicitud

Responsable

Fecha de solicitud
Utilizados internamente:

Origen

Almacén

Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Tabla 5. Especificacion de requisito Listar solicitud de compra

Precondiciones Se ha registrado al menos un solicitud de compra en el
sistema

Flujo de eventos

Flujo basico

1 El sistema muestra un listado de las solicitudes de compra. Se muestran fecha limite de
solicitud, responsable y fecha de solicitud.

2 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 NA
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Flujos alternativos
Flujo alternativo

1 NA
Pos-condiciones
1 NA
Validaciones
1 NA
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones N/A
Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Fecha limite de solicitud
Responsable
Fecha de solicitud
Utilizados internamente:
Origen
Almacén
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Tabla 6. Especificacion de requisito Modificar solicitud de compra

Precondiciones Se ha registrado al menos una solicitud de compra en el
sistema
Flujo de eventos
Flujo basico
1 Se selecciona la solicitud de compra a modificar.
2 El sistema muestra y permite editar los datos de la solicitud de compra.
3 Se introducen los datos de la solicitud de compra:
Responsable
Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud
Estado
4 El sistema valida (ver validacién 1) los datos introducidos.
5 Si los datos son correctos el sistema los registra.
6 El sistema confirma el registro de los datos.
7 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 Se modificaron los datos de la solicitud de compra.
Flujos alternativos
Flujo alternativo 5.a Informacion errénea
1 El sistema sefala los datos erroneos y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
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3 Volver al paso 4 del flujo basico.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo 5.b Informacién incompleta
1 El sistema sefiala los datos vacios y permite corregirlos.
2 El usuario corrige los datos.
3 Volver al paso 4 del flujo basico.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo *.a El usuario cancela la accién
1 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 No se registran las modificaciones realizadas.
Validaciones
1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual 1.0
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones Paso 1: Buscar solicitud de compra, en la agrupacion
Gestionar solicitud de compra.
Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Responsable

Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud

Almacén
Origen
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Tabla 7. Especificacion de requisito Eliminar solicitud de compra

Precondiciones Se ha registrado al menos una solicitud de compra en el
sistema

Flujo de eventos

Flujo basico

Se selecciona la solicitud de compra a eliminar.

El sistema verifica (ver validacién 1) que se pueda eliminar.

Se solicita confirmacién para eliminar la solicitud de compra.

Si el usuario confirma se elimina la solicitud de compra.

El sistema confirma la eliminacion.

Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 Se elimind la solicitud de compra.

Flujos alternativos

o0~ WNE
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Flujo alternativo 3.a La solicitud de compra ha sido procesada.

1 El sistema notifica por qué no puede eliminarse la solicitud de compra.
Pos-condiciones
1 NA
Flujo alternativo *.a El usuario cancela la accion
1 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 No se elimina la solicitud de compra.
Validaciones
1 Se validan los datos segun lo establecido en el Modelo conceptual 1.0
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones Paso1l: Buscar solicitud de compra, en la agrupacion

Gestionar solicitud de compra.

Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Fecha limite de solicitud
Responsable
Fecha de solicitud
Utilizados internamente:

Origen
Almacén
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Tabla 8. Especificacion de requisito Consultar solicitud de compra

. Se ha registrado al menos una solicitud de compra en el
Precondiciones

sistema
Flujo de eventos
Flujo basico
1 El sistema permite seleccionar una solicitud de compra.

2 El sistema muestra:
Responsable
Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud

Origen
Almacén
3 Concluye el requisito.
Pos-condiciones
1 NA

Flujos alternativos
Flujo alternativo

1 NA
Pos-condiciones
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1 NA
Validaciones
1 NA
Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones Paso 1: Buscar solicitud de compra, en la agrupacion
Gestionar solicitud de compra.
Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Responsable
Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud
Origen
Almacén
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Tabla 9. Especificacion de requisito Imprimir solicitud de compra

Precondiciones Se ha registrado al menos una solicitud de compra en el
sistema

Flujo de eventos

Flujo basico

1 El sistema permite seleccionar los elementos que se desean imprimir.
2 El sistema imprime los datos (ver formatos de salida).

3 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 NA

Flujos alternativos
Flujo alternativo *.a El usuario cancela la accién

1 Concluye el requisito.

Pos-condiciones

1 No se imprime la informacidn.

Flujo alternativo 2.a El sistema permite realizar una vista previa

1 NA

Pos-condiciones

1 NA

Flujo alternativo * No se pueden imprimir los datos por errores en el sistema, lared ola
impresora.

1 El sistema notifica al usuario que los datos no pueden ser impresos.
Pos-condiciones

1 NA

Validaciones

1 NA
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Relaciones Requisitos N/A
Incluidos
Extensiones Paso 1: Buscar solicitud de compra, en la agrupacion
Gestionar solicitud de compra.
Conceptos Solicitud de Visibles en la interfaz:
compra Responsable
Fecha de solicitud
Fecha limite de solicitud
Origen
Almacén
Requisitos N/A
especiales
Asuntos N/A
pendientes

Las descripciones de los demas requisitos funcionales se encuentran en los Anexos (desde el

anexo numero 3 hasta el 51).

2.6 Prototipos de interfaz de usuario

Los prototipos de interfaz de usuario ayudan a identificar, comunicar y probar un producto

antes de crearlo. La realizacién de los mismos, logra un entendimiento comun entre el

cliente y los desarrolladores, solucionando asi la mayoria de los cambios posteriores en los

proyectos de desarrollo de software. A continuacion se muestra como ejemplo las interfaces

gue tiene una solicitud de compra.

Gestionar solicitud de compra

T

B

9 [ Compra
Gestionar solicitud de cor
Gestionar solicitud de pre
Gestionar pedido de com
¢ [ Informes
Analisis de recepciones
Analisis de compra

Responsable Origen

Adicionar

Consultar

Eliminar Imprimir

|

Buscar

Fecha limite de solicitud

Responsable

Fecha de solicitud

»

| i | [»

<« L

Figura 5. Prototipo de interfaz de usuario para gestionar una solicitud de compra
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Adicionar solicitud de compra

Origen | | Fecha de solicitud |

Responsable | | Fecha limite de solicitud |

Almacen I ]

Aceptar Aplicar | Cancelar

Figura 6. Prototipo de interfaz de usuario para adicionar una solicitud de compra

Modificar solicitud de compra

Origen \Asas | Fecha de solicitud 126/02/2012 | |

Responsable |Administrador ] Fecha limite de solicitud [10/02/2013 lv]

Almacén |Almacén2 |

Aceptar | Cancelar

Figura 7. Prototipo de interfaz de usuario para modificar una solicitud de compra

Consultar solicitud de compra

Origen Asas | Fecha de solicitud 26/02/2012 | w |

Responsable IAdministrador | Fecha limite de solicitud [10/02/2013 lﬂ

Almacén lAlmacénZ |

Modificar Cancelar

Figura 8. Prototipo de interfaz de usuario para consultar una solicitud de compra

Para mas informacion acerca de los prototipos de interfaz de usuario ver en los Anexos (desde
el anexo nimero 52 hasta el 79).
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2.7 Validacion de requisitos

Las técnicas utilizadas para la validacion de los requisitos de los procesos Compra y Venta

fueron los siguientes:

Prototipos: esta técnica dio la posibilidad de crear una idea de la estructura de interfaz de
usuario sin contar con la total funcionalidad del sistema, estas interfaces se crearon a partir de
la especificacion de los requisitos y se utiliz6 como herramienta de modelado el Visual

Paradigm.

Revision: después de identificar los requisitos funcionales se reunieron el analista principal de
proyecto y el analista del proceso, para realizar un analisis de las plantillas de especificacion de
requisitos, donde se analizaron cada uno de los requisitos y en el caso de existir incoherencias,
falta de algun atributo o poca claridad se le dio solucién al problema, logrando una mejor
descripcion en manos del programador.

2.8 Validacion de los resultados por métricas

Los requisitos definidos para el proceso de Compra y Venta fueron comprobados para
determinar su especificidad (ausencia de ambigiiedad) a través de la métrica de la calidad de
especificacion de los requisitos de software.

Para desarrollar esta métrica es preciso conocer el valor total de requisitos (Rt), el mismo se

halla mediante la siguiente formula:

Rt= Rf + Rnf

134=69 + 65

Donde:

Rt: Total de requisitos

Rf: Cantidad de requisitos funcionales

Rnf: Cantidad de requisitos no funcionales.

Para determinar la especificidad (ausencia de ambigledad) de los requisitos. Se explica una
métrica basada en la consistencia de la interpretacion de los revisores para cada requisito:

Para ello se calcula Q1 para determinar la especificidad de los requisitos:
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Q1 =Rui/Rt
Q1= 125/134
Q1=0.93
Donde:

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

Q1: Ausencia de ambiguedad

Cuanto mas cerca de 1 esté el valor de Q1, menor serd la ambigiiedad de la especificacion, se
arroj6 como resultado que existieron un grupo de pequefias ambigledades en la primera

revision realizada.

Tabla 10. Revisores de requisitos

Revisor Rol

Ing. Dailin Galafet Céspedes Analista principal

Ing. Olga Yarisbel Rojas Grass | Analista

2.9 Administracion de requisitos

Matriz de trazabilidad: se utiliz6 para realizar el seguimiento de todos los requisitos y asi
poder detectar inconsistencias u objetivos no cubiertos. A continuacién se muestra la matriz de

trazabilidad donde se puede observar la relacion que existe entre los requisitos y los procesos.
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e

Imprimir iniciativa de venta
Analisis de ventas

Analisis de recepciones
Analisis de compra
Imprimir cantrato
Consultar contrato

Listar contrato

Maodificar cantrato

Buscar contrato

Eliminar contrato
Adicionar contrato
Convertir iniciativa en oportunidad
Imprimir cliente

Consultar cliente

Listar cliente

Maodificar cliente

Buscar cliente

Eliminar cliente

Adicionar cliente

Imprimir pedido de venta
Consultar pedido de venta
Listar pedido de venta
Madificar pedido de venta
Buscar pedido de venta
Eliminar pedido de venta
Adicionar pedido de venta

Venta Compra
X
X

X

X

B e i s Tl e

Figura 9. Matriz de trazabilidad procesos-requisitos
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Imprimir oferta

Consultar oferta

Listar oferta

Modificar oferta

Buscar oferta

Eliminar ofcrta

Adicionar oferta

Consultar iniciativa de venta
Listar iniciativa de venta
Modificar Iniclativa de venta
Buscar iniciativa de venta
Eliminar iniciativa de venta
Adicionar iniciativa de venta
Imprimir pedido de compra
Consultar pedido de compra
Listar pedido de compra
Modificar pedido de compra
Buscar pedido de compra
Eliminar pedido de compra
Adicionar pedido de compra
Imprimir solicitud de presupuesto
Consultar solicitud de presupuesto
Listar solicitud de presupuesto
Modificar solicitud de presupuesto
Buscar solicitud de presupucsto
Eliminar solicitud de presupuesto
Adicionar solicitud de presupuesto
Imprimir solicitud de compra
Consultar solicitud de compra
Listar solicitud de compra
Modificar solicitud de compra
Buscar solicitud de compra
Eliminar solicitud de compra
Adicionar solicitud compra

HKAHEHXAXAKXAHXKXXX XXX

HKHHEHHXHXHKAHKXXHKHK KX KKK XXX

Figura 10. Matriz de trazabilidad procesos-requisitos

2.10 Conclusiones

En este capitulo se elaboraron los artefactos relacionados con el negocio, se identificaron los
requisitos funcionales aplicando técnicas como las entrevistas, tormenta de ideas y sistemas
existentes que facilitaron la obtencién de los mismos. Se realizaron los prototipos de interfaz de
usuario por cada una de las agrupaciones de requisitos, brindandole al cliente una vision de
coémo va a estar estructurado el futuro sistema. A partir de los prototipos y de la revision técnica
formal se validaron los requisitos, con el objetivo evitar errores en proximas etapas de

desarrollo del sistema.

49



CAPITULO 3: DISENO DE L& SOLUCION

Capitulo 3: Disefio de la solucién
3.1 Introduccién

En el presente capitulo se realizara el disefio del sistema a partir del analisis y las
especificaciones de los requisitos que se obtuvieron en el capitulo anterior, estos serviran de
guia para la implementacién de los procesos Compra y Venta. Se transforman los requisitos al
disefio del futuro sistema utilizando una arquitectura definida, logrando adaptar el disefio para

gue sea consistente con el entorno de implementacion.

3.2 Diagrama de componentes

Un diagrama de componentes representa como un sistema de software es dividido en
componentes, mostrando ademaéas las dependencias entre estos. Este tipo de diagrama
contiene componentes, interfaces y sus relaciones, puede contener también paquetes que se
utilizan para agrupar elementos del modelo. Teniendo en cuenta la arquitectura definida por la
direccién del proyecto y el modelo de desarrollo a utilizar se definen como estructura basica a
los componentes. Al seleccionarse el sistema OpenERP y este no estar orientado a servicios,
es necesaria la utilizacién del Protocolo para el Acceso Simple de Objetos (SOAP) para
consumirlo a través de la librearia SOAPpy y para que este pueda brindarlos lo hace a través
del Lenguaje de Descripcién de Servicios Web (WSDL). A continuacion se presenta el

diagrama de componentes propuesto para el desarrollo de la solucion:
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Subsistema CRM
Subsistema logistica
] <<component>> a @
Compo¥;amlento de compras Compra Hoja de inventario
) ]
Catalojgo de produdtos
Carterp de proveedores <<component>> @
O Inventario
Solicitud de cdmpra O
Hoja de inventario Hpja de inventario
Comportamiento de ventas
<<component>> gl Catalogo de productos
<<component>> g @— Venta (
Mercadotecnia | @
Oportynidades Hoja de inventario
O Contrato
}— B <<compone.n‘t>> g
Perfil de clieite potencial O/ Facturacion
Perfil de cliente -
e
=

Fichg comercial

<<component>=> gl
/4 Servicio

Figura 11. Diagrama de componentes

A continuacion, una explicaciéon méas detallada de la funcionalidad de cada uno de estos

componentes a partir de los servicios que brindan y reciben:

Compra: se encarga de registrar las solicitudes de compra, las solicitudes de presupuesto y los

pedidos de compra.
Venta: se encarga de registrar las iniciativas, oportunidades y pedidos de venta.

Mercadotecnia: este componente se encarga de realizar un estudio del mercado, también usara
actividades que le ayudara a gestionar las relaciones con las empresas.

Servicio: en este componente se les brindan prestaciones a los clientes como, reparaciones,
guejas y devoluciones para lograr una mayor satisfaccion de los mismos.

3.3 Patrones de disefio

El empleo de los patrones GRASP tiene como objetivo la descripcion de los principios
fundamentales del disefio de objetos para la asignacion general de responsabilidades. Los
utilizados fueron:

Experto: en el diagrama de clases se observa el uso del patron experto porque las clases

poseen responsabilidades especificas a cumplir, de acuerdo con la informacion que manejan.

51



CAPITULO 3: DISENO DE L& SOLUCION

Alta cohesion: las clases usan solo lo que necesitan y en su mayoria son recursos propios,

por otro lado, permitié que la complejidad de las clases fuese baja.

Bajo acoplamiento: este patron permite que el disefio de clases fuese mas independiente, por
si ocurriera algun cambio en alguna de ellas no tuviese una gran repercusion en las demas

clases. Aumenté la reutilizacion y disminuy6 la dependencia entre las clases.

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

sistema a una clase.
3.4 Patrén de arquitectura Modelo Vista Controlador

El patron Modelo — Vista — Controlador (MVC) se aplicé en los diagramas de clases, para
separar en tres capas diferentes los datos, la interfaz de usuario y la l6gica del negocio. La
siguiente figura muestra como se ve la aplicacion de este patron en un fragmento del diagrama
de clases del disefio:

-
_I Modelo

Vista Solicitud
Solicitud view -fechaDeSaolicitud : string
kil e B[ -fechalimiteDeSolicitud : string
<<link=> estado : string

Controlador

osv
+adicionar()
+modificar()
+eliminar() <
+buscar()
+imprimir()
+consultar()

LS

Figura 12. Representacion general del patron MVC en el diagrama de clases
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35 Diagrama de clases del disefio

En el disefio se modela el sistema y se encuentra su forma, incluyendo la arquitectura, para
gue soporte todos los requisitos y otras restricciones relacionadas con el entorno de la
implementacion, tiene impacto en el sistema a desarrollar. Ademas, el modelo de disefio sirve

de abstracciéon de la implementacion del sistema y es utilizado como entrada fundamental de
las actividades de implementacion.

La siguiente imagen muestra el diagrama de clases del disefio:
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Openerp_server

Addons

[ Cliente_view |

[ Solicitud_view |

Modulo_

compra_venta

osv

osv

+adicionar()

-nombre
-teléfono : int

+modificar()
+eliminar()

____________ -email : string
<<link=>> -pais : string

-comercial : string

-ciudad : string

Solicitud
-fechaDeSolicitud : string
-fechalLimiteDeSolicitud : string
-estado : string

SolicitudDeCompra SolicitudDePresupuesto

-responsable : string
-origen : string
-almacén : string

-proveedor : string
-destino : string
-documentoOrigen : string
-facturado : boolean
-recibido : boolean

[ Pedido_view ] Pedido
|. ___________ -estado : string
<<link>> -fecha del pedido : string

+imprimir()
+consultar()

>

>

> +buscar()
>

JANAN

AN

PedidoDeCompra

-destino : string

-fechaPrevista : string -cliente : string
-proveedor : string -pagado : boolean

-documentoOrigen : string
-facturado : boolean
-recibido : boolean

-entregado : boolean

[ Contrato_view |

[ Oferta_view |

I’ T ==hink=="

|- <<link=>=>

Iniciativa
fechaDeCreacion : string
-asunto : string
nombreDeContacto : string
-email : string
-teléfono : int
-etapa : string

-comercial : string
-estado : string

Contrato
-fechalnicioDelContrato : string
-fechaFinDelContrato : string
=|-nombrecCliente : string

-fechaDeGarantia : string
-obligacionesDePago : string

Oferta
-tipoDeOferta : string

-descripcion : string
-precio : float

_openerp_.py

updateXML: [Cliente_view, Solicitud_view,
Pedido_view, Iniciativa_view, Contrato_view,
Oferta_view]

dependens: [Cliente_view, Solicitud_view,
Pedido_view, Iniciativa_view, Contrato_view,
Oferta_view]

_init_.py

Cliente, SolicitudDeCompra,
SolicitudDePresupuesto,
PedidoDeCompra, PedidoDeVenta,
Iniciativa, Contrato, Oferta

1

Reporte

Reportes

+GenerarReporteAnalisisDeCompras()
+GenerarReporteAnalisisDeRecepciones()
+GenerarReporteAnalisisDeVentas()

1

Comdan

Service

+decorator_wsdIl(URL : string)

Figura 13. Diagrama de clases del disefio
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3.6 Modelado de datos

El modelo de datos describe el comportamiento de los elementos fisicos que persisten para dar
soporte a la informacion que almacenara el sistema, con sus atributos correspondientes. Con el
objetivo de garantizar la persistencia de los datos se modelé y normalizé el modelo de entidad
relacion del sistema para la gestion de los procesos Compra y Venta. De estos se muestra
seguidamente una porcion, que demuestra de forma general como se garantiza la persistencia
de datos.

Pedido de compra )

Iniciativa ( Nom Tipo_de_contrato ) f D proveedor

: varchar(255)
7 id_niciativa integer(10) [ cedigo varchar(255) e raseny
[] fechade creacién time(7) [ tipo_contrato Varchar(255} ===~~~ ==~~~ -~~~ -~~~ -~~~ -~ —-——~—~-- e ey
asunto varchar(255) descripcién  varchar(255! ( Pedido ) a -
a origen varchar(255)
[J nombre del contacto  varchar(255) {} 1d_Pedido Intagar(10) = T
el varchar(255) T estado varchar(255) f-I- - % acf‘:': o bf"a'y‘ )
! | fecha del pedido  time(7) Ceite IHAM1000)
| ‘e:“’m ‘"teghe’( 12"5’5 + 0 G Pedidoid_Pedido integer(10)
[J etapa ' ] Tipo_contrato \ - S Tio_contrataid_Tipo de contrato  integer(10)
D comercial varchar(255) 1] 1d_Tipo de contrato integer(10) \ x
[] estade varchar(255) [] fecha inicio del contrato ~ time(7) <
T [] fecha fin del contrato time(7) ( Pedido de venta ) L
! [ nombre cliente varchar(255) [J cliente I
T D fecha de garantia time(7) - [ pagado binary(1000) D nombre  varchar(255)
Oportunidad [ obligaci de pago varchar(255) D entregado binary(1000) D email varchar(255)
1 1d_Oportunidad integer(10) G Ofertid Oferta integer(10) o Pedidoid_Pedido integer(10) [ teléfono  integer(10)
] fechade creacion  time(7) % Tipo_contratoid_Tipo de contrato  integer(10) [ contacto  varchar(2s5)
[ oportunidad varchar(255) F S Clienteid Cliente integer(10)
{ cliente varchar(255) o po
0 etapa varchar(255) Oferta 3
{ comercial varchar(255) 7] 1d_Oferta integer(10) 1 ( Soficitud de compra \
estado varchar(255) ] tipo de oferta  varchar(255) £ [ responsable Varchar(255)
S Iniciativaid_iriciativa  integer(10) [J descripcin  varchar(255) Cliente 0 origen varchar(255)
[ precio float(10) pRidelSrts A (ntSari10) - -- 04 [] almacén varchar(255)
[J nombre el I % Solicitudid_Solicitud  integer(10)
o~ .
T (] teléfono integer(10) !
! [ email varchar(255) |
c SR B T 0 pais varchar(255) T I Soliciud de \
%, Oportunidadid_Oportunidad _integer(10) = MO e, °fe"": o [ comercial  varchari2ss) | (e S - o [ proveedor Varchar(255)
G, Ofertaid_Oferta Titsger(zoy| [IlC00e NarEne!  ciudad varchar(255) Poc-SaRernc nbaperiL) [ destino varchar(255)
[ tipo_oferta varchar(255) [J fecha de solicitud time(7) [ dacumento origen  varchar(255)
[ descripcion varchar(255) [ estado varchar(255) 9
e Ofertaid Oferta  integer(10) | ] fecha limite de solicitud ~ time(7) ! [] facturado STl
; o i ] recibido binary(1000)
— S Solicitudid_Salicitud  integer(10)
] cédigo varchar(255)
[] tipo_cliente  varchar(2ss)
j descripcién  varchar(255)

Figura 14. Modelo de entidad-relacion

3.7 Descripcién de las tablas

A continuacion se realiza la descripcion de las clases existentes en el modelo de entidad-
relacion.

Tabla 11 Descripcion de iniciativa

Nombre: Iniciativa

Descripcion: La tabla va a recoger los datos de la iniciativa.

Atributo Tipo Descripcion

Fecha de creacion Time Fecha que fue creada la iniciativa
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Asunto Varchar Descripcion de la iniciativa
Nombre del contacto Varchar Nombre de la persona a contactar
para la iniciativa
Email Varchar Email del contacto
Teléfono Num¢érico Teléfono del contacto
Etapa Varchar Etapa que se encuentra la
iniciativa
Comercial Varchar Cargo del que atiende la iniciativa
Estado Varchar Estado de la iniciativa

Tabla 12 Descripcion de oportunidad

Nombre: Oportunidad

Descripcion: La tabla va a recoger los datos de una oportunidad.

Atributo Tipo Descripcion
Fecha de creacion Time Fecha que fue creada la
oportunidad
Oportunidad Varchar Descripcion de la oportunidad
Cliente Varchar Nombre de la persona a contactar
para la oportunidad
Etapa Varchar Etapa en que se encuentra la
oportunidad
Comercial Numérico Cargo del que atiende la
oportunidad
Estado Varchar Estado en que esta la oportunidad

Tabla 13 Descripcion de contrato
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Nombre: Contrato

Descripcién: Latabla va a recoger los datos de un contrato.

Atributo Tipo Descripcion
Fecha de inicio del contrato Time Fecha que fue creada el contrato
Fecha fin del contrato Time Fecha en que finaliza el contrato
Nombre del cliente Varchar Nombre del cliente
Fecha de garantia Time Fecha de garantia
Obligaciones de pago Varchar Obligaciones de pago

Tabla 14 Descripcion de oferta

Nombre: Oferta

Descripcién: La tabla va a recoger los datos de una oferta.

Atributo Tipo Descripcién
Tipo de oferta Varchar Si la oferta va a ser un senvicio o
un producto
Descripcion Varchar Descripcion de la oferta
Precio Float Precio de la oferta

Tabla 15 Descripcion de pedido de venta

Nombre: Pedido de venta

Descripcion: La tabla va a recoger los datos de un pedido de venta.

Atributo Tipo Descripcién
Estado Varchar Estado del pedido
Fecha del pedido Time Fecha que se realiz6 el pedido
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Cliente Varchar Nombre del cliente
Pagado Binary Si fue pagado el pedido
Entregado Binary Si fue entregado el pedido

Tabla 16 Descripcion de pedido de compra

Nombre: Pedido de compra

Descripcion: La tabla va a recoger los datos de un pedido de compra.

Atributo Tipo Descripcion
Estado Varchar Estado del pedido
Fecha del pedido Time Fecha en que se realiz6 el pedido
Proveedor Varchar Nombre del proveedor
Destino Varchar Destino del pedido
Fecha prevista Time Fecha prevista para realizar el
pedido
Documento origen Varchar Referencia al documento que ha
generado la solicitud de compra
Facturado Binary Si se realiz6 la factura
Recibido Binary Si se recibi6 el pedido

Tabla 17 Descripcion de cliente

Nombre: Cliente

Descripcion: La tabla va a recoger los datos de un cliente.

Atributo

Tipo

Descripcién

Tipo de oferta

Varchar

Si la oferta va a ser un servicio o

un producto
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Nombre Varchar Nombre del cliente
Teléfono Integer Teléfono del cliente
Email Varchar Email del cliente
Pais Varchar Pais del cliente
Comercial Varchar Quien atiende al cliente
Ciudad Varchar Ciudad del cliente

Tabla 18 Descripcion de solicitud de compra

Nombre: Solicitud de compra

Descripcién: Latabla va a recoger los datos de una solicitud de compra.

Atributo Tipo Descripcion
Fecha de solicitud Time Fecha en que se realizo la
solicitud
Estado Varchar Estado de la solicitud
Fecha limite de solicitud Time Fecha limite de la solicitud
Responsable Varchar Quien atiende la solicitud
Origen Varchar Quien realizo la solicitud
Almacén Varchar Almacén que realizé la solicitud

Tabla 19 Descripcion de solicitud de presupuesto

Nombre: Solicitud de presupuesto

Descripcién: Latabla va a recoger los datos de una solicitud de presupuesto.

Atributo

Tipo

Descripcion

Fecha de solicitud

Time

Fecha en que se realizo la
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solicitud
Estado Varchar Estado de la solicitud
Fecha limite de solicitud Time Fecha limite de la solicitud
Proveedor Varchar Nombre del proveedor al que se

realiz6 la solicitud

Destino Varchar Destino de la solicitud

Documento origen Varchar Referencia al documento que ha

generado esta solicitud

Facturado Binary Si se facturo la solicitud

Recibido Binary Si se recibio la solicitud

3.8 Métricas para validar el disefio
Las métricas de clases en sentido general, permiten averiguar en qué medida estan bien

definidas las clases y sus relaciones. Las métricas empleadas son:

Tamafo Operacional de Clase (TOC): Numero de métodos. Responsabilidad, aumenta para

TOC+, Complejidad de implementacion, aumenta TOC+, Reutilizacion, disminuye TOC+.

Relaciones entre Clases (bajo) (RC): Numero de relaciones de uso de una clase.
Acoplamiento, aumenta RC+. Complejidad del mantenimiento, aumenta RC+. Reutilizacion,

disminuye RC+. Cantidad de Pruebas, aumenta RC+.

Para aplicar la métrica TOC se tuvo en cuenta la cantidad de procedimientos que tenia cada
clase, a partir del promedio de los procedimientos y mediante un criterio se obtuvo la categoria
(baja, media, alta) para la Responsabilidad, Complejidad y Reutilizacion.

Luego de efectuar los calculos para un:

Total de clases 10
Promedio de procedimientos 6.1

Tabla 20 Cantidad de procedimientos por clases
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No | Nombre Procedimientos | Responsabilidad | Complejidad | Reutilizacion
1 | Cliente 6 Baja Baja Alta

2 | Solicitud 6 Baja Baja Alta

3 | SolicitudDeCompra 6 Baja Baja Alta

4 | SolicitudDePresupuesto | 6 Baja Baja Alta

5 | Pedido 6 Baja Baja Alta

6 | PedidoDeCompra 6 Baja Baja Alta

7 | PedidoDeVenta 6 Baja Baja Alta

8 | Iniciativa 7 Media Media Media
9 | Contrato 6 Baja Baja Alta
10 | Oferta 6 Baja Baja Alta

Se obtuvieron las siguientes gréaficas para la Responsabilidad, Complejidad y Reutilizacion,

utilizando las siguientes tablas para obtener las categorias:

Tabla 21 Criterio para calcular la Responsabilidad

Responsabilidad Categoria Criterio
Baja < =Prom.
Media Entre Prom. y 2* Prom.
Alta > 2* Prom.

Tabla 22 Criterio para calcular la Complejidad de implementacion

Complejidad Categoria Criterio
implementacién
Baja < =Prom.
Media Entre Prom. y 2* Prom.
Alta > 2* Prom.

Tabla 23 Criterio para calcular la Reutilizacion

Reutilizacion

Categoria

Criterio

Baja

< =Prom.
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Media Entre Prom. y 2* Prom.
Alta <= Prom.

Tabla 24 Responsabilidad de las clases

Responsabilidad Cantidad de clases
Baja 9
Media 1
Alta 0
Responsabilidad
1004 0%
aBaja
B edia
90%
OAlta
Figura 15 Representacion de la responsabilidad
Tabla 25 Complejidad de las clases
Complejidad Cantidad de clases
Baja 9
Media 1
Alta 0
Complejidad
1004 0%
aBaja
B edia
90%
OAlta

Figura 16 Representacion de la Complejidad

La responsabilidad y la complejidad de las clases son relativamente bajas.
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Tabla 26 Reutilizacion de las clases

Reutilizacion Cantidad de clases

Baja 0
Media 1
Alta 9

Reutilizacion

10% 0%

DAlta

Bt edia
90%

OEaja

Figura 17 Representacion de la reutilizacion

Cuando la responsabilidad (Figura 15) de las clases entre media y baja es mayor que el 80%
se puede decir que cumple con el patrén de alta cohesion, ademas de que presentan una
reutilizacion alta.

Para aplicar la métrica RC se tuvo en cuenta la cantidad de relaciones que tenian las clases, a
partir del promedio de las relaciones y mediante un criterio se obtuvo la categoria (baja, media,
alta y ninguna en caso del Acoplamiento) y (baja, media, alta) para la Complejidad de

Mantenimiento, Reutilizacion y Cantidad de Pruebas.

Luego de efectuar los célculos para un:

Total de clases
10

Promedio de asociaciones de uso 2.3

Tabla 27 Relaciones de uso por clases

No | Nombre Procedimientos
1 Cliente 2
2 Solicitud 2
3 | SolicitudDeCompra 2
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4 | SolicitudDePresupuesto 1
5 | Pedido 2
6 | PedidoDeCompra 3
7 | PedidoDeVenta 3
8 | Iniciativa 1
9 | Contrato 4
10 | Oferta 3

Tabla 28 Acoplamiento de las clases

Acoplamiento

Cantidad de clases

Ninguno 0
Bajo 2
Medio 4
Alto 4

Acoplamiento

0%

40%

40%

aringuno
BEajo
OMedia

oAl

Figura 18 Representacion del acoplamiento

Tabla 29 Reutilizacion de las clases

Reutilizacion Cantidad de clases
Bajo 0
Medio 4
Alto 6
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Reutilizacion

0%

50%

OEaja
mhMedia

OAlta

Figura 19 Representacion de la reutilizaciéon

Tabla 30 Complejidad de mantenimiento de las clases

Complejidad de Mantenimiento | Cantidad de clases
Bajo 6
Medio 4
Alto 0

Complejidad de Mantenimiento

0%

50%

| =]=ETE]

B edia

OAlta

Figura 20 Representacion de la complejidad de mantenimiento

Tabla 31 Cantidad de pruebas de las clases

Cantidad de pruebas Cantidad de clases
Bajo 6
Medio 4
Alto 0
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Cantidad de Pruebas

0%

OEaja

Bt edia
60%

OAlta

Figura 21 Representacion de la cantidad de pruebas

El acoplamiento existente entre las clases es bajo, no existen clases sin acoplamiento, el 20%
es bajo, el 40% es medio, y el 40% tiene alto acoplamiento. El nivel de reutilizacion de las

clases es bastante bueno, el 60% de las clases pueden ser reutilizadas.

3.9 Conclusiones

Mediante el disefio realizado en este capitulo donde se generaron los diagramas de clases del
disefio, modelo de datos y diagrama de componentes correspondientes a esta etapa, queda
hecha la propuesta del sistema facilitando la realizacion posterior de la implementacion. A su
vez se aplicaron las métricas para la validacion del mismo, arrojando el TOC que las clases
contienen baja responsabilidad, baja complejidad y alta reutilizacion, mientras que el RC
demostré la existencia de un acoplamiento bajo y una alta reutilizacion de las clases.
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Conclusiones generales

Después de realizada la investigacion y de cumplirse los objetivos propuestos para su
desarrollo se arribaron a las siguientes conclusiones:

e Después de analizar los procesos de Compray Venta y los diferentes CRM estudiados,
se propuso utilizar como base la suite de OpenERP, modificando algunas de sus
funcionalidades y afiadiéndole las necesarias para ajustarlo al modelo econémico
cubano.

e Mediante la descripcion de los procesos de negocios Compra y Venta y los 134
requisitos funcionales definidos se realiz6 la propuesta del sistema.

e Los requisitos fueron validados mediante las técnicas de revisiones y prototipos de
interfaz de usuario arrojando que tenian la calidad requerida para su aprobacion.

e Se generaron los artefactos de la etapa del disefio teniéndose en cuenta los patrones a
utilizar y la arquitectura definida.

e Se aplicaron las métricas para la validacion del disefio, arrojando el TOC que las clases
contienen baja responsabilidad, baja complejidad y alta reutilizacion, mientras que el RC
demostro la existencia de un acoplamiento bajo y una alta reutilizacion de las clases.

Recomendaciones

Realizar la implementacion de los procesos Compray Venta para el Sistema de Administracion
de Relaciones con el Cliente a partir de los artefactos elaborados en el presente trabajo.
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