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RESUMEN

Resumen

En el presente trabajo se realiza un estudio detallado de diferentes conceptos
relacionados con la arquitectura de software y las tecnologias, para el desarrollo de un
Sistema de Administracion de Relaciones con el Cliente (CRM, siglas en inglés),
debido a que en estos instantes la solucién tecnolégica Cedrux, que surge con el
objetivo de eliminar los problemas de gestion de recursos empresariales existentes en
las entidades cubanas, no cuenta en su solucién con la gestién de relaciones con el
cliente. Esta solucion esta enfocada a mejorar las relaciones de las empresas con los
clientes, para lograr una mejor productividad. El desarrollo del trabajo tiene como
principal objetivo la definicién de la linea base de un sistema CRM, que permita la
integracion con Cedrux para tener un mejor control de la informacion que se generan
en las diferentes areas de una empresa como: Mercadotecnia, Compra/Venta y

Servicios.

La integracién de los sistemas permite a las empresas cubanas que usan el ERP
Cedrux, extender y explotar los beneficios de un CRM. Su extension posibilita la
valoracién de las oportunidades de venta, la ampliacién de la vision financiera del

cliente, la mejora del trabajo en las areas comerciales y de mercado de las empresas.

Para llevar a cabo esta solucién se describen las vistas arquitectonicas a partir del
modelo arquitecténico propuesto por el Centro de Informatizacion de la Gestion de
Entidades (CEIGE), el cual brinda una explicacion detallada de cada vista. El trabajo
concluye sometiendo la solucién a las pruebas del software mediante un método para
el andlisis de arquitectura de software, ademas de un analisis del resultado de estas

pruebas.

Palabras claves: Arquitectura de Software, Interoperabilidad, Sistema de

Administracion de Relaciones con el Cliente.
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INTRODUCCION

Introduccién

La gestion de la informacién juega un papel fundamental en el desarrollo del sector
empresarial. Un manejo mas eficiente de la misma se logra a partir del uso de las
Tecnologias de la Informacioén y las Comunicaciones (TICs). Con el desarrollo de estas
han surgido modelos de gestion para las organizaciones, basados principalmente en la
orientacion al cliente, enfocandose en la optimizacion de los procesos. Por esta razon,
surgen las estrategias de negocio enfocadas a seleccionar y gestionar los clientes.
Con esto surgen los CRM capaces de administrar de forma eficiente un gran volumen
de informacién, los cuales tienen como principal reto seguir atrayendo a clientes
nuevos Yy rentables, al tiempo que se estrechan los lazos con los ya existentes para

optimizar estas relaciones en todo su ciclo de vida (Vasquez, 2009).

Las empresas competitivas, en la actualidad, han detectado que el éxito hay que
buscarlo en el manejo de una exitosa relacion con el cliente. Un 12% de las empresas
europeas utilizan una soluciébn CRM, paralelamente, el 6% de las organizaciones
europeas estan en fase de implantacion de soluciones CRM. El 72 % de las empresas
consideran que la satisfaccién de sus clientes es el reto mas importante al que se
enfrentan en los proximos afos, de acuerdo con un estudio reciente de Dataquest
(Vasquez, 2009).

La rentabilidad empresarial, viene con el cumplimiento de los siguientes objetivos: la
interaccion con el cliente, reconocer su valor actual, saber qué productos son de su
preferencia, escuchar sus quejas y sugerencias y saber coOmo usar toda esta
informacién en beneficio de la empresa. Para el cumplimiento de estos objetivos,

surgieron los CRM.

Actualmente, los CRM son uno de los temas que mayor atencion ha generado en los
campos de la estrategia de negocios, tecnologia de la informacion y en la gestién de
mercadotecnia. Consiste en comprender a los grupos de clientes y tratar a cada uno
de forma tal que se maximice su valor, recurriendo habitualmente al uso de software
gue apoyen y faciliten el proceso (Activa, 2011). “El principal beneficio de un CRM para
una empresa, es que permite a sus clientes recibir un mejor servicio a través de una
atencion personalizada, al tiempo que le ofrece la posibilidad de identificar nuevos

clientes y mantener mas satisfechos a los ya existentes (Vasquez, 2009)”. “Cuesta un
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80 por ciento menos conservar un cliente actual que atraer a uno nuevo” (Vasquez,
20009).

Con una solucion CRM las empresas pueden establecer un dialogo continuo con sus
clientes utilizando la web para comunicarse con ellos directamente, conocer mejor sus
necesidades y ofrecerles soluciones personalizadas, maximizar la eficacia de sus
iniciativas gracias a la informacion que la empresa tiene de su cliente, conectar
departamentos, permitiéndoles acceder a la misma informacién actualizada en tiempo
real, dirigirse al cliente de un modo coherente desde cualquier punto de la estructura

de la empresa (Vasquez, 2009).

El proyecto ERP-Cuba comenzé a desarrollarse en la Universidad de las Ciencias
Informéaticas en el 2008 con vistas a la obtencién del producto Cedrux, como solucion
tecnolégica a los problemas de gestion de recursos empresariales existentes en las
entidades cubanas (Rivero Alvarez Tahiri, 2010). La obtencién de este producto se
materializ6 en el 2011 cuando el CEIGE, libera la primera version de Cedrux, la cual
consta con un conjunto de componentes que apoyan las principales actividades de

una entidad.

Liberada esta version, los profesionales del CEIGE quieren lograr el desarrollo de un
sistema CRM, el cual se pueda integrar con el sistema Cedrux, dado que en estos
instantes este no cuenta con una solucion CRM y las empresas cubanas necesitan
una solucibn que gestione las relaciones con los clientes para manejar: sus
caracteristicas, sus tendencias y su fidelidad hacia estas. En varios talleres realizados
con uno de los equipos de desarrollo del departamento Soluciones Empresariales
(SOLEM), perteneciente al CEIGE, el jefe de departamento y el director del centro

CEIGE identificaron los siguientes problemas.

Ineficiencia a la hora de llevar a cabo algunas tareas, por ejemplo el personal de
ventas consume demasiado tiempo en tareas administrativas, elaborando informes de
visitas, informe de clientes y seguimientos. Por otro lado se tiene al personal de
mercadotecnia, que tiene que realizar un mayor esfuerzo a la hora de llevar a cabo un
estudio del mercado y lograr seleccionar el mas factible para la empresa. En otra area
se encuentran los trabajadores de servicios en funcién de la satisfaccion de los
clientes segun los servicios prestados, a los cuales les resulta engorroso llevar un

control y seguimiento de la documentacion y plantillas de cada persona, para ejecutar
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un servicio. Para darle respuesta a estos problemas ante la necesidad de que el centro
cuente con un CRM se establece como cliente a la direccion del propio centro.

Estas dificultades son generadas por la falta de organizacién de la informacion que se
encuentra en agendas personales e informes en formato duro, deficiencias que
provocan un mayor tiempo de respuesta en la atencion a los clientes y que influyen
negativamente en la toma de decisiones que beneficien a la empresa. Todos estos
inconvenientes propician la demora en la atencién a solicitudes, incumplimientos de
los contratos, pérdida de clientes debido a que no se gestiona la relacion empresa-
cliente y se toman decisiones erréneas por la falta de informacién. La solucién
arquitectdnica propuesta debe soportar el desarrollo de un sistema CRM en el periodo
de un afio, permitiendo la interoperabilidad con Cedrux, la escalabilidad en el
incremento de sus funcionalidades e incluir mecanismos de seguridad que prioricen el

manejo de informacion sensible de las entidades.

Por lo antes expuesto se plantea como problema a resolver: ¢Qué definicion y
configuracion de base tecnolégica permitiria desarrollar un sistema para la gestion de

relaciones con el cliente, siendo este escalable, seguro e interoperable con Cedrux?

Para la solucion del problema planteado el objeto de estudio trazado lo constituyen
los sistemas de gestidbn empresarial, quedando enmarcado en el campo de accién la

definicion arquitectdnica de los sistemas de gestion de relaciones con el cliente.

Para la realizacion de este trabajo se plantea como objetivo general: Definir la linea
base de un sistema para la gestion de relaciones con el cliente de manera que sea

escalable, seguro e interoperable con el sistema Cedrux.

Para dar cumplimiento al objetivo general se trazan los siguientes objetivos
especificos:
> Seleccionar las caracteristicas mas deseables de un sistema CRM, analizando
la arquitectura de sistemas semejantes.
» Describir la linea base de la arquitectura.
» Evaluar arquitecténicamente la propuesta para determinar si la soluciéon cumple

con las necesidades del proyecto.
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Idea a Defender

Definir la base tecnoldgica y su configuracion para el desarrollo de un sistema de
Administracion de Relaciones con el Cliente contribuird a que las empresas tengan un
soporte informatico que permita desarrollar los procesos de gestion de relaciones con
el cliente, siendo este escalable, seguro e interoperable con Cedrux.

Se utilizaran como métodos de investigacion cientifica los analizados a

continuacion:

Analitico — Sintético: Para analizar el sistema descomponiéndolo en partes, de forma
gue se pueda determinar cuales son sus componentes esenciales y las relaciones
entre ellos, con el objetivo de lograr un mejor entendimiento y poder definir las

deficiencias y mejoras que conducen a la obtencion del resultado esperado.

Histérico — LdAgico: Para determinar como ha evolucionado el sistema, cuél es su

l6gica interna y la teoria en la que se basoé su desarrollo.

Entrevista: Realizacibn de entrevistas a los arquitectos del sistema Cedrux, para

profundizar en el conocimiento y entendimiento sobre la arquitectura de este.

Observacion: Se realizara un estudio de diferentes arquitecturas y de algunos

sistemas, obteniendo una base y un mejor entendimiento.

Experimentacion: Se realizaran pruebas de la arquitectura, mediante un método de

evaluacion de arquitecturas de software.

Modelacion: Se realizara la creacion de los artefactos necesarios para el desarrollo de

la linea base de la arquitectura.

El documento esta constituido por tres capitulos estructurados de la siguiente forma:

Capitulol: Se expone una fundamentacién tedrica de la investigacion, se realiza un
estudio del estado del arte y se hace referencia a los conceptos fundamentales de la
investigacion para permitir entender cualquier concepto asociado a la comprensién del

trabajo.

Capitulo2: Se expone la solucién a la situacion problematica previamente descrita

haciendo uso del modelo arquitectonico propuesto por el CEIGE.




INTRODUCCION

Capitulo3: Se somete la solucién a pruebas de software a través de un método de
evaluacion de arquitecturas de software, que incluye las pruebas de interoperabilidad,
seguridad y escalabilidad concluyendo con el resultado de las pruebas.




CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA

Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica

1.1Introduccién

En este capitulo se incluyen términos y conceptos relacionados con CRM, arquitectura
de software y elementos fundamentales que la definen como: los estilos y vistas
arquitecténicas asi como atributos de calidad. Se realiza ademas un andlisis de
diferentes CRM y de sistemas de planeacion de recursos empresariales (ERP, siglas
en inglés) que cuentan con un CRM, teniendo en cuenta su tecnologia y su
arquitectura. Se efectlia un estudio de algunos servidores de mensajeria instantanea y
herramientas de inteligencia de negocio. Todo esto se lleva a cabo para seleccionar

las caracteristicas necesarias a tener en cuenta para el desarrollo de un sistema CRM.
1.2 Sistema de administracion y relaciones con el cliente CRM

Rigby et al. 2002 proponen que CRM consiste, simplemente, en comprender a los
grupos de clientes y tratar a cada uno de una forma que se maximice su valor,
recurriendo habitualmente al uso de software que apoyen y faciliten el proceso
(Vasquez, 2009).

Para Croteau y Li 2003, CRM es un concepto que permite a una organizacion
confeccionar productos y servicios especificos para cada cliente individual (Vasquez,
2009).

Por su parte, Piccoli et al. (2003) entienden CRM como una filosofia de gestion que
permite a la empresa llegar a establecer relaciones mas familiares con sus clientes
(Vasquez, 2009).

Segun lo expresado anteriormente se puede decir que los CRM son una estrategia de
negocio centrada completamente en los clientes, mejorando cada dia la relacién
empresa-cliente. El presente trabajo se regira por el concepto expresado por Rigby,
dado que este aborda desde las buenas relaciones con los clientes, hasta la creacion
de un software que lo permita. Se hace necesario el estudio de algunos aspectos
relacionados con la arquitectura de software, debido que esta es la encargada de darle

la estructura al software (Camacho, et al., 2004).
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1.3Arquitectura de software

La Arquitectura de Software (AS) es un concepto bastante joven, tiene sus origenes en
la década de los 60 cuando fue identificado en el trabajo de investigacion de Edsger'-
Dijkstra en 1968 y David Parnas a principios de los afios 70. Este campo aumento su
popularidad desde los afios 90 que Dewayne Perry y Alexander Wolf la exponen en el
sentido que hoy se conoce.

En la actualidad se puede encontrar gran diversidad de conceptos relacionados con la
AS, debido a que no todos los arquitectos tienen la misma concepcion de este tema

por lo que cada cual asume su propia interpretacion.

Una definicion reconocida es la de Clements: “La arquitectura de software es, a
grandes rasgos, una vista del sistema que incluye los componentes principales del
mismo, la conducta de esos componentes segun se percibe desde el resto del sistema
y las formas en que los componentes interactian y se coordinan para alcanzar la
misién del sistema. La vista arquitectonica es una vista abstracta, aportando el mas
alto nivel de comprension y la supresiéon del detalle inherente a la mayor parte de las
abstracciones” (Reynoso, 2004). Se evidencia la importancia que tiene la definicion de
los componentes bases para el éxito de un sistema y la integracién entre ellos,
también se observa la utilidad de las vistas de la arquitectura, dado que estas facilitan

un mejor entendimiento de la aplicacion.

En una definicién tal vez demasiado amplia, David Garlan establece que la AS
constituye un puente entre el requerimiento software y el codigo, ocupando el lugar
gue en los graficos antiguos se reservaba para el disefio (Reynoso, 2004). En este
concepto se manifiesta el gran peso que tiene definir una arquitectura para la
construccion de un sistema, debido a que esta transforma los requisitos en la

estructura de la aplicacién.

Otra de las definiciones de AS es la que brinda el documento de Instituto de Ingenieros
Eléctricos y Electrénicos (IEEE, siglas en inglés) Std 1471-2000, adoptada también por
Microsoft, el cual define que: “La Arquitectura de Software es la organizacién
fundamental de un sistema encarnada en sus componentes, las relaciones entre ellos
y el ambiente y los principios que orientan su disefio y evolucion” (Reynoso, 2004). En
esta definicibn se demuestra una vez mas el papel que juega para el desarrollo de un

sistema.
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Segun estos conceptos expuestos se puede afirmar que la arquitectura de software es
la base fundamental que guia o conduce el desarrollo de un sistema mostrando la
estructura y el comportamiento del mismo y la relacion que existen entre sus
componentes. Después del analisis de las definiciones anteriores se decide que el
concepto a utilizar es el expresado por Clements, dado que expresa una definicion
bastante amplia de AS, mientras que los demas autores expresan la definicion a

grandes rasgos.
Estilos arquitectonicos

Mary Shaw y Paul Clements identifican los estilos arquitectonicos como un conjunto de
reglas de disefio que identifica las clases de componentes y conectores que se
pueden utilizar para componer en sistema 0 subsistema, junto con las restricciones
locales o globales de la forma en que la composicion se lleva a cabo (Reynoso Carlos,
2004).

Roy Fielding sintetiza la definicién de estilo, diciendo que un estilo arquitectonico es un
conjunto coordinado de restricciones arquitectdnicas que restringe los roles/rasgos de
los elementos arquitectdnicos y las relaciones permitidas entre esos elementos dentro

de la arquitectura que se conforma a ese estilo (Reynoso Carlos, 2004).

En el articulo “Estilos y Patrones en la Estrategia de Arquitectura de Microsoft” existe
diversidad de grupos de estilos dada por diferentes autores entre estos se encuentran
(Reynoso Carlos, 2004): Estilos de Flujos de Datos, Estilos Centrados en Datos,
Estilos de Llamada y Retorno, Estilos de Cédigo Mdvil, Estilos Heterogéneos, Estilos
Peer-to-Peer. Cada uno de estos estilos relne un conjunto de estilos arquitecténicos,

algunos de estos seran descritos mas adelante.

A continuacién se expone una breve descripcion acerca de la familia de estilos
arquitectdnicos llamada y retorno, esta familia de estilos enfatiza la modificabilidad y la
escalabilidad. Son los estilos mas generalizados en sistemas en gran escala (Reynoso

Carlos, 2004). Miembros de la familia son:

Arquitectura en capas: En este estilo arquitecténico cada capa proporciona servicios
a la capa superior y se sirve de las prestaciones que le brinda la inferior, al dividir un
sistema en capas, cada capa puede tratarse de forma independiente, sin tener que

conocer los detalles de las demas (Reynoso Carlos, 2004).
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Arquitectura orientada a objetos: Los componentes de este estilo son los objetos, o
mas bien instancias de los tipos de datos abstractos. En la caracterizacion clasica de
David Garlan y Mary Shaw 1994, los objetos representan una clase de componentes
gue ellos llaman managers, debido a que son responsables de preservar la integridad
de su propia representaciéon. Un rasgo importante de este aspecto es que la
representacion interna de un objeto no es accesible desde otros objetos (Reynoso
Carlos, 2004).

Arquitecturas basadas en componentes: Hay un buen niamero de definiciones de
componentes, pero Clemens Alden Szyperski proporciona una que es bastante
operativa: un componente de software, dice, es una unidad de composicién con
interfaces especificadas contractualmente y dependencias del contexto explicitas
(Reynoso Carlos, 2004).

En este estilo el sistema sera descompuesto en componentes, promoviendo el

desarrollo y utilizacién de componentes reutilizables.

Modelo vista controlador: El estilo modelo vista controlador separa los datos de una
aplicacion, la vista del usuario y la légica de control en tres clases diferentes. El
modelo administra el comportamiento y los datos del dominio de aplicacién, responde
a requerimientos de informacion sobre su estado (usualmente formulados desde la
vista) y responde a instrucciones de cambiar el estado (habitualmente desde el
controlador). La vista maneja la visualizacion de la informacion, y el controlador
interpreta las acciones, informando al modelo y/o a la vista para que cambien segln

resulte apropiado (Reynoso Carlos, 2004).

P Controlador/|

Modela

Figura 1 Estructura del estilo MVC.

Se puede decir que los estilos son reglas, las cuales completan los elementos

fundamentales de AS, estos son componentes, conectores, configuraciones vy
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restricciones. Estos facilitan la reutilizacién, cuando se cuenta con un sistema similar al
gue se pretende desarrollar y que haya usado alguno de estos estilos. Sirven para
sintetizar y tener un lenguaje que describa la estructura de las soluciones. Mediante
ellos se puede lograr la evaluacion de arquitecturas alternativas con ventajas y
desventajas conocidas ante diferentes requisitos. Esto facilitard& comprender con
mayor claridad algunos conceptos arquitectonicos que se trataran a la hora de llevar a
cabo el andlisis de algunos sistemas CRM.

Vistas de la arquitectura de software

Buschmann establece que una vista arquitecténica representa un aspecto parcial de
una arquitectura de software, que muestra propiedades especificas del sistema
haciendo uso indistinto de los términos estructura y vista, proponen que las estructuras
arquitecténicas pueden definirse agrupando los componentes y conectores de acuerdo
a la funcionalidad del sistema, sincronizacién y comunicacién de procesos, distribucion
fisica, propiedades estaticas, propiedades dinamicas y propiedades de ejecucion,

entre otras (Camacho, et al., 2004).

Por su parte, Kruchten define una vista arquitectonica como una descripcion
simplificada o abstraccion de un sistema desde una perspectiva especifica, que cubre
intereses particulares y omite entidades no relevantes a esta perspectiva (Camacho, et
al., 2004).

En la universidad la Infraestructura Productiva (IP) definié el conjunto de vistas
arquitecténicas que deben desarrollarse para construir sistemas de software estas
son: vista tecnoldgica, incluye (vista de tecnologia, vista de seguridad y vista de
presentacion), vista de sistema, incluye (vista de sistema, vista de integracion y vista
de datos) vista de infraestructura, incluye (vista de desarrollo y vista de despliegue)
ademas se le agregara una vista de procesos. Fueron definidas por un conjunto de
especialistas que asumieron el “Modelo de referencia para el desarrollo arquitecténico

Z

de sistemas de software en dominios de gestiéon” (Ochoa, 2011) que las contempla. El
CEIGE propone un refinamiento de estas vistas, constituyendo un subconjunto de lo
propuesto en el modelo mencionado. Por lo tanto se tomara el modelo arquitecténico
propuesto por el CEIGE, que propone una descripcibn mas sencilla de las vistas

arquitecténicas y se encuentra vigente en el CEIGE.
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El refinamiento del modelo incluye los siguientes artefactos: complejidad y criticidad,
especificacion de componentes, linea base de la arquitectura, matriz de integracion

entre componentes y matriz de integracion entre sistemas.

Atributos de calidad

Segun Kazman los atributos de calidad son requerimientos adicionales del sistema
gue hacen referencias a caracteristicas que este debe satisfacer, diferentes a los

requerimientos funcionales (Camacho, y otros, 2004).

A grandes rasgos, se establece una clasificacién de los atributos de calidad en dos
categorias:

Observables via ejecucion: aquellos atributos que determinan el comportamiento del

sistema en tiempo de ejecucion (Camacho, y otros, 2004).

No observables via ejecucién: aquellos atributos que se establecen durante el

desarrollo del sistema (Camacho, y otros, 2004).

1.4Sistemas CRM

Microsoft Dynamics es un sistema flexible proporciona a los usuarios la capacidad de
crear una vista global de cada cliente, desde el contacto inicial hasta la post-venta y el
servicio. Es 100% .Net, para el desarrollo de este sistema se utiliz6 C#, como gestor
de base de datos se utiliz6 SQL Server con arquitectura orientada a servicios (SOA,
siglas en inglés) y multicapas consistente en un cliente basado en web (Microsoft,
2008).

Entre las ventajas que brinda se encuentra la posibilidad de ser integrable con otras
aplicaciones de oficina, esta disponible en 22 idiomas incluyendo espafiol e inglés.
Posee médulos como: mercadotecnia, ventas y servicios. Permite un sencillo acceso a
la informacion de sus clientes, dar alta y organizar nuevos contactos y hacer un

seguimiento de las oportunidades actuales.

Entre las desventajas que posee es la no visibilidad del cédigo de esta herramienta al
ser propietaria y por lo tanto no se encuentra entre las politicas de software libre que
persigue la universidad en el desarrollo de sus sistemas. Necesita tecnologia

propietaria para funcionar (C#, SQL Server). Solamente se puede ejecutar en sistema
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el operativo de Windows, o sea, no es multiplataforma por lo que impone un pago
altamente caro (Microsoft, 2008).

SugarCRM es un CRM construido con tecnologia de codigo abierto, sin licencia para
el usuario y desarrollado con tecnologia web. Se ejecuta sobre apache, como lenguaje
de programacion utiliza PHP, sobre base de datos MySQL u Oracle. Utiliza tecnologias
aunque modernas, confiables como: XML, notacion de objetos JavaScript (JSON,
siglas en inglés), AJAX, SOAP, con arquitectura cliente/servidor (Fredricks, 2009).

Entre las ventajas que brinda es que es multiplataforma, se puede acceder desde
multiples versiones de navegadores algunas de ellos son: (Internet Explorer, Mozilla
Firefox, Apple Safari). Es adaptable a la infraestructura existente en cualquier
empresa. Tiene una interfaz amigable, sin necesidad de una busqueda compleja y esta
disponible en diferentes idiomas entre los que se encuentran el inglés y el espafiol.
Facilita la integracion con aplicaciones de oficina y otras como Thunderbird, Zucker
Reports, Asterisk (Fredricks, 2009).

Esta herramienta maneja un gran nimero de modulos funcionales, sin embargo los
principales para las empresas son de caracter comercial, lo que implica que para
obtenerlo hay que pagar, lo mismo sucede con los plugins y actualizaciones.
Actualmente presenta algunas deficiencias como: crear nuevas pestafias y nuevos

modulos esto traeria problemas para futuras actualizaciones.

ZOHOCRM es un sistema de administracion de relaciones con el cliente, esta basado
en una arquitectura completamente web. Este se ejecuta sobre apache y como
lenguaje de programacion se utiliz6 PHP, gestor de base de datos MySQL vy utiliza el
servidor de protocolo para comunicacion en tiempo real (XMPP, siglas en inglés)
(Andina, 2009).

Entre las ventajas que brinda es que es multiplataforma, se puede acceder desde
diferentes navegadores web algunos de ellos son: (Firefox, Opera, Internet Explorer),
disponible en diferentes idiomas entre los que se encuentra el inglés y el espafiol.
Entre sus desventajas, se encuentra que es sobre demanda, se paga solo para los
usuarios que lo necesiten, es gratuito hasta un maximo de tres usuarios y es de cédigo

cerrado, no cumpliendo con las politicas de la universidad (Andina, 2009).

VTigerCRM es un sistema para pequefias y medianas empresas, esta construido con
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una tecnologia rapida y confiable. Es de cédigo abierto o sea no hay pago de licencias
de uso, y permite la adecuacion de la herramienta a necesidades especificas de la
empresa, se encuentra en varios idiomas, es modular y con un ambiente web. Se
ejecuta sobre apache, y como lenguaje de programacion utiliza PHP, Javascript y
Visual Basic. Tiene soporte de base de datos multiples (MySQL, PostgreSQL)
(Postbank, 2012).

Entre las ventajas que brinda se encuentran que es multiplataforma. Este ofrece
integracion con Microsoft Office, Thunderbird y Outlook. Permite el intercambio de la
informacion en tiempo real. Entre sus desventajas esta, que tiene una interfaz muy
cargada. No se le brinda soporte en Cuba y no cuenta con una comunidad que trabaje

en mejorar el sistema segun las necesidades de los usuarios (Postbank, 2012).

SalesForce es un CRM, que permite gestionar la comunicacion de la empresa y sus
clientes, y ofrece integracién con los sistemas de gestion de tareas y email mas
habituales, como Outlook, GMail. Este esta desarrollado sobre la plataforma Force de
SalesForce. Es completamente basado en web, provee servicios para operaciones de
ventas, marketing y centros de llamadas que simplifica la gestion de las relaciones con
los clientes. Como lenguaje de programacion PHP, Ruby onRails, Perl, lenguaje de
marcado para hipertextos (HTML, siglas en inglés), Javascript, C/C++, Win32, .Net,
J2EE, ASP y como gestores de base de datos puede usar cualquiera de los siguientes:
(MySQL, PostgreSQL, Oracle, Microsoft SQL). Con una infraestructura multiusuario

siguiendo los principios de SOA (Salesforce, 2008).

Este es un excelente CRM, pero el mismo estid desarrollado sobre una plataforma
propietaria lo que implica que su uso es Unicamente de caracter comercial, no
facilitando la independencia tecnolégica, otro de los problemas que presenta, es que

no es de cddigo abierto (Salesforce, 2008).

Se han analizado algunas de las caracteristicas de los diferentes sistemas CRM
encontrando similitudes entre ellos. Se puede apreciar que todos poseen un entorno
web, utilizan los estilos arquitecténico llamada y retorno y otros Peer to Peer, siendo
estos unos de los estilos mas usados en la actualidad debido a las posibilidades que
brindan de poder desarrollar aplicaciones con filosofia cliente/servidor. También
permiten la integracién con diferentes herramientas de ofimatica y poseen varios

idiomas como el espafiol e inglés.
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Poseen algunos inconvenientes como: Microsoft Dynamics y SalesForce son
propietarios, implicando gastos en licencia, ZOHOCRM permite un maximo de tres
usuarios, después de esta cantidad sera pagada su licencia, SugarCRM tiene la
inconveniencia que el gestor de base de datos que utiliza es propietario, VTigerCRM

presenta como inconveniente no brindar soporte para Cuba.

1.3Sistemas ERP con CRM

OpenERP es un sistema de gestion empresarial, de licencia publica general (GPL,
siglas en inglés) que cubre las necesidades en el area de CRM, dado que este cuenta
con diferentes componentes relacionados, como mercadotecnia, compra/venta y
servicios. Posee una arquitectura cliente/servidor, permitiendo la comunicacion entre el
cliente y el servidor mediante el estandar NET-RPC y XML-RPC, este facilita al cliente
la llamada de procedimientos remotos. Es multiplataforma, utiliza como gestor de base
de datos PostgreSQL, esta desarrollado integramente en python y proporciona una
interfaz de usuario completamente web, utilizando para esta XML. Utiliza la familia de

estilos llamada y retorno. (Catala Gil Sergio, 2009).

Uno de los problemas que este presenta es que no cuenta con un médulo, ni con una
herramienta en concreto que maneje Bl. Cuenta con un flujo de trabajo flexible y
dindmico, una de las grandes ventajas con las que cuenta OpenERP es el uso de
OpenObject este es un marco de trabajo, que cuenta con un proceso denominado
desarrollo rapido de aplicaciones, proporcionando un desarrollo acelerado, ademas

utiliza el estilo arquitecténico MVC (Catala Gil Sergio, 2009).

Openbravo es un sistema de gestion empresarial, totalmente basado en web, esta
creado a partir de codigo abierto, desarrollado en java siguiendo la filosofia de MVC.
Se ejecuta sobre apache y tomcat, soporta base de datos Oracle y Postgres. Este
utiliza tecnologia confiable como JavaScript, SQL y PL/SQL, XML, HTML con
arquitectura cliente/servidor y utiliza la familia de estilos llamada y retorno. Es un
sistema adaptable, modular, y de base de datos centralizada, posee funcionalidades
en el area de CRM, dado que tiene una zona de ventas en la que gestiona, pedidos de
ventas, facturas, etc. Consta con un médulo que maneja BIl, donde se definen los
cuadros de mando e indicadores claves sobre la actividad de la empresa. Permite la
integracion con sistemas de gestidbn de contenido, herramientas de Bl etc. Su
usabilidad es pobre y aunque el software es gratuito su implantaciébn es costosa
(Catala Gil Sergio, 2009).
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OpenXpertya es una solucion empresarial, basada en software libre que incluye
solucion CRM, dado que cuenta con los procesos de compra/venta, cuenta también
con mensajeria interna posibilitando el aviso a los clientes. Este es un sistema
multiplataforma, puede utilizar cualquiera de los siguientes gestores de base de datos
(Oracle, PostgreSQL, Firebird, Sybase, etc), como lenguaje de programacion utiliza
java (Eclipse IDE) y como familia de estilos arquitectonicos llamada y retorno. Consta
con una solucién de procesamiento analitico en linea (OLAP, siglas en inglés) que
permite la explotacion de las base de datos. Se basa en una arquitectura
cliente/servidor mediante un modelo original en tres capas, en la capa de datos se
encuentra el motor de base de datos relacional, en la capa de aplicacion se encuentra
el servidor de aplicaciones JBoss basado en java y las clases que interactian
directamente con la base de datos via conectividad de base de datos java (JDBC,
siglas en inglés) y en la capa de presentacion dispone de varios clientes posibles. Una
de las deficiencias que tiene es el uso de JNPL dado que esta es propietaria de la

empresa Sun Microsystems. (Catala Gil Sergio, 2009).

CompireERP esta desarrollado completamente sobre java. Utiliza como base de datos
Postgres u Oracle y como servidor web JBoss. Se ejecuta bajo Licencia Publica
Compire (CPL, siglas en inglés), pero realmente es dificil saber cuanto del producto es
de cdédigo abierto y cuanto no, al incluir varias librerias internas cuyo codigo no se
proporciona con el producto e incluso algunas de pago que realizan funciones
centrales en el sistema. Se basa en una arquitectura cliente/servidor utilizando la
familia de estilos llamada y retorno, se comunica mediante la conectividad de base de
datos en java (JDBC, siglas en inglés) con la base de datos mediante la invocacion de
métodos remotos (RIM, siglas en inglés) con el servidor de aplicaciones, se puede

ejecutar sobre Unix, Linux, MacOS X y Windows (Catala Gil Sergio, 2009).

Este posee funcionalidades en el area de gestion comercial que proporcionan
determinacion a la hora de intercambiar con un cliente. Ademas no consta con un
modulo independiente sino una vista logica de todas las actividades relacionadas con
el cliente o sea es una parte integral del proceso de negocio, consta también con una
soluciéon OLAP para el andlisis de grandes cantidades de datos en una base de datos.
Este necesita tecnologia propietaria para su funcionamiento libreria de ficheros PDF y

bibliotecas de Sun Microsystems (Catala Gil Sergio, 2009).
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SAP es un sistema empresarial en utiliza como lenguaje de desarrollo programacion
de aplicaciones de negocios avanzados (ABAP, siglas en inglés), este lenguaje de
programacion fue creado por la misma empresa SAP. Utiliza sentencias Open SQL,
posibilitando poder conectarse practicamente a cualquier base de datos, en la capa de
presentacion utiliza web Dynpros, para la conexion con ABAP, J2EE y .NET. Se basa
en una arquitectura cliente/servidor de tres capas, la capa de base de datos, la capa
de aplicacion y la capa de presentaciéon. De esta manera el cliente solicita un servicio
ofrecido por el servidora través del canal de comunicacién: LAN o WAN (Hernandez,
2008).

Este tipo de arquitectura puede tener multiples configuraciones, la primera es un
sistema centralizado, donde los tres niveles mencionados se encuentran en la misma
computadora, la segunda es un sistema de dos niveles, en este esquema un servidor
ejecuta el sistema de gestion de base de datos (DBMS, siglas en inglés), nivel de
almacenamientos de datos y el nivel de aplicaciones, mientras otro servidor es el
encargado del nivel de presentacion. Este Ultimo servidor es el encargado de controlar
las entradas y salidas del sistema R/3. Por Ultimo esté la configuracion en tres niveles,
esta se logra cuando cada uno de los niveles mencionados se encuentran en su propia

plataforma de ejecucién, también utiliza el MVC (Hernandez, 2008).

SAP permite la integracion mediante una tecnologia creada por ellos mismos conocida
como llamada de funciones remotas (RFC, siglas en inglés), también utiliza el enlace
de aplicaciones habilitadas (ALE, siglas en inglés), acoplando el intercambio de
informacién entre otros sistemas, asegurando la consistencia y seguridad de los datos.
SAP posee una solucibn CRM para medianas y pequefias empresas, cuenta con

componentes como mercadotecnia, ventas y servicios (Hernandez, 2008).
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Tabla 1 Comparativa de ERP con CRM.

Caracteristicas/Sistemas OpenERP Openbravo OpenXpertya CompireERP

Licencia SAP GPL OBPL LPO CPL
Entorno Web Web Web Web Web
Estilo arquitectonico Peer to Peer, Llamada y retorno | Llamada y retorno | Llamada y retorno | Llamada y retorno
Llamada y retorno
Filosofia Cliente/Servidor Cliente/Servidor Cliente/Servidor Cliente/Servidor | Cliente/Servidor
Multiplataforma Sl S S Sl Sl
Base de Datos MSSQL, Oracle, DB2, PostgreSQL Oracle, Oracle, Oracle
MySQL PostgreSQL PostgreSQL, PostgreSQL
Firebird, Sybase
Lenguaje de programacion ABAP Python Java Java Java
Workflow Sl S S Sl Sl

Los datos mostrados en la tabla comparativa sobre los distintos sistemas estudiados
cuentan con similitudes en algunos indicadores, por lo que se decide que el sistema a
desarrollar posea las mismas similitudes siendo estos: el uso de la familia de estilos
llamada y retorno con filosofia cliente/servidor, multiplataforma y el uso del gestor de
base de datos PostgreSQL. Otra de las similitudes es la contencion de un motor de
flujo de trabajo y lenguaje de programacion java, sin embargo, estos sistemas que

utilizan el lenguaje de programacioén java como:

Openbravo, solo publica parte del codigo de la versibn Network de Openbravo,
ademas la licencia no cubre el sistema en su totalidad, sino que hay partes con

licencias privativas diversas y tampoco permite enviar facturas por correo electrénico.

CompireERP para su funcionamiento necesita tecnologia propietaria. OpenXpertya
para actualizarse a nuevas versiones, es necesario descargar el producto completo y
volverlo a instalar, en lugar de poder gestionar dichas actualizaciones desde el mismo
producto, actualizando solo aquellas partes del programa que hayan cambiado y en la
capa de presentacion utiliza tecnologia propietaria. SAP es un excelente sistema, que
cuenta con facilidades de integracién y desarrollo, pero es propietario y para su uso

impone un alto impuesto.

Lo anteriormente analizado permite decidir utilizar OpenERP, Unico sistema que utiliza
licencia GPL cumpliendo con la politica de desarrollo e independencia tecnolégica
abogada por Cuba. Es bastante flexible y simple mostrando gran facilidad para realizar

modificaciones y adaptaciones del coédigo segun las necesidades y finalidades
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deseadas por el usuario, cuenta con los componentes bien definidos para el desarrollo
de un sistema CRM. Redutilizando los componentes del CRM que contiene y
permitiendo la integracion con el sistema Cedrux desarrollado en el CEIGE, facilitando
los mecanismos de integracion e intercambio de servicios con Cedrux a peticion del

cliente.
1.4Mecanismos de integracion entre sistemas
Protocolo para el acceso simple a objetos

El protocolo para el acceso simple de objetos (SOAP, siglas en inglés) es un recurso

novedoso para el desarrollo de aplicaciones.

SOAP es altamente flexible y puede soportar diversas aplicaciones; sin embargo su
mayor expresion se alcanza cuando se utiliza en la llamada a procesos remotos (RPC
siglas en inglés) sobre protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP, siglas en
inglés) y XML. SOAP es un protocolo de invocacion de objetos basado en lenguaje de
marcas extensibles (XML, siglas en inglés) y ha sido aplicada en la comunicacién de
aplicaciones sobre HTTP y le permite funcionar detrds de los cortafuegos
empresariales lo que potencia el acceso a servicios independientes de plataforma
(Kosftikian, 2008).

Lenguaje de descripcion de servicios web

El lenguaje de descripcion de servicios web (WSDL, siglas en inglés), surgen en
septiembre de 2000 de la mano de Microsoft, IBM y Ariba, constituye un estandar para
la descripcion de servicios del World Wide Web Consortium (W3C, siglas en inglés),

organizacién que guia el desarrollo en la web (Endrei, 2012).

En esencia, WSDL es un contrato entre el proveedor del servicio y el cliente mediante

el que el proveedor del servicio indica (Endrei, 2012).

v' ¢ Qué funciones que se pueden invocar?
v' ¢ Queé tipos de datos utilizan esas funciones?

v ¢Como acceder a los servicios? En esencia, mediante qué URL se utilizan los

servicios.
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1.5Tecnologias

En el presente epigrafe se realizara un estudio de las diferentes tecnologias que
posibilitan definir la base tecnolégica, se analizaran librerias y servidores para la
interaccion con la mensajeria instantanea brindando informacion en tiempo real, asi
como el estudio de herramientas de inteligencia de negocio para facilitar el manejo de
la informacion.

1.5.1 Librerias para lainteraccién con mensajeria instantanea

XMPPPY es una libreria de python que esta dirigida a proporcionar las secuencias de
comandos faciles con jabber. Esta libreria no fue disefiada desde cero, hereda codigo
de jabberpy y tienen una interfaz de programacion de aplicaciones (API, siglas en
inglés) muy similar, contiene un alto nivel de funciones para el envio de mensajes y
puede crear sus mensajes en formato XML. Esta es de codigo abierto y utiliza el
protocolo extensible de mensajeria y comunicacion de presencia (XMPP, siglas en

inglés) (Sourceforge, 2012).

Esta libreria analizada es compatible con OpenERP, ambas soluciones se
implementan utilizando el lenguaje python, razén por la cual se recomienda como

libreria para la interaccion con la mensajeria instantanea de la solucion.
1.5.2 Servidores de mensajeria instantanea

Openfire es una poderosa plataforma de mensajeria instantanea y servidor chat que
implementa el protocolo XMPP/Jabber, escrito en java y provee licencias comerciales y
licencia publica general (GNU, siglas en inglés). Openfire se destaca por su
simplicidad a la hora de instalarlo y administrarlo, también destaca su flexibilidad a la
hora de su personalizaciéon e integracion con otras aplicaciones (Londofio Guzman
Jeissy Alexandra, 2009).

Las caracteristicas principales son las siguientes (Londofio Guzman Jeissy Alexandra,
2009):

v' Servidor jabber implementado en java.

v' Administracién basada en una interfaz web amigable.

v/ Caracteristicas adicionales desarrolladas e integradas a través de plugins.

v

Plataforma independiente desarrollada puramente en java.
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v Personalizable.

<

Seguro, capa de conexion segura (SSL, siglas en inglés)/TLS.

v' Almacenamiento en Active Directory, a través del protocolo de acceso a
directorios livianos (LDAP, siglas en inglés), a gestores de base de datos tales
como: MySQL, Oracle y PostgreSQL.

v Abierto e inter operable con otras plataformas XMPP.

v Permite el registro de usuarios desde cliente jabber.

Tigase es un servidor XMPP/Jabber ligero y escalable, escrito en java. Se puede
utilizar como aplicacion integrada dentro de otro sistema. El bajo consumo de recursos
hace que sea una buena solucion para las pequefas instalaciones y la escalabilidad
hace que sea también bueno para los despliegues de muy alta carga y un enorme
namero de usuarios, puede instalarse en tantas maquinas como sea necesario. Es
modular y extensible (Villacampa, 2008).
Las caracteristicas principales son las siguientes (Villacampa, 2008):

v' Cédigo abierto y libre.
Robusto y fiable.
Seguro (SSL/TLS).
Flexible.

Extensible.

AN NN N

Facil de instalar y mantener.

OpenlIM es un servidor jabber implementado en java y de codigo abierto. El propdsito
principal de OpenlIM es proporcionar un servidor de mensajeria instantanea, simple y

altamente eficiente con una alta modularidad del codigo fuente (Villacampa, 2008).

Las caracteristicas principales son las siguientes (Villacampa, 2008):
v' Gran estabilidad.
v' La integracion con LDAP.
v' La mayoria de las funcionalidades de mensajeria instantanea estan
soportadas.
Comunicacion servidor a servidor.
Seguro (SSL).

Almacenamiento y registro de conversacion, para estadisticas o supervision.

NN

No permite salas de chat.
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Jabberd14 es un servidor jabber implementado en C/C++. Jabberl4d es la
implementacion original del protocolo jabber (Villacampa, 2008).
Las caracteristicas principales son las siguientes (Villacampa, 2008):
v Servidor jabber implementado en C/C++.
Soporte excelente para protocolos de seguridad y encriptacion.
Soporta otros protocolos, no solo el protocolo XMPP/Jabber.
Cumple estrictamente las normas del protocolo jabber.
Personalizable e integrable en sitios web.

AN NN N

Gran comunidad de desarrolladores.

A continuaciéon se presentara una tabla comparativa con las caracteristicas mas

relevantes.

Tabla 2 Comparativa de servidores de mensajeria instantanea.

OpenFire Open IM Jabberd14

Cadigo Abierto
Autenticacion
Seguridad

Extensible

Administracion Web
Escalable
Robustez

Openfire serd el servidor de mensajeria instantanea elegido, es el Gnico que soporta la
administracion web. Ademas es compatible con Windows, Linux, Mac OS, también
permite la transferencia de archivo entre los usuarios, la compresion de datos,

contiene una interfaz para agregar plugins y consta con un panel de administracién.
1.5.3 Inteligencia de negocio

En este epigrafe se expondran algunos conceptos relacionados con Business
Intelligence (Bl), Howard Dresner, fue el primero que acufié el término en 1989. Este,

definié Bl como:

“Bl es un proceso interactivo para explorar y analizar informacion estructurada sobre
un area, para descubrir tendencias o patrones, a partir de los cuales derivar ideas y
extraer conclusiones. El proceso de Bl incluye la comunicacién de los descubrimientos
y efectuar los cambios. Las areas incluyen clientes, proveedores, productos, servicios

y competidores” (Nufiez, 2010). Se puede expresar que Bl es un conjunto de
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herramientas disefladas para convertir datos en informacibn y a su vez en
conocimiento, mediante el analisis de un conjunto de datos que se disponen en una
organizacion, para conducir de manera eficaz los procesos de negocio de las

organizaciones.

El objetivo primario de Bl es ayudar a las empresas a tomar decisiones que mejoren el
rendimiento de la compafiia e impulsen su ventaja competitiva en el mercado. Tomar
mejores decisiones significa mejorar alguna o todas las partes del proceso, tomar un
menor nimero de decisiones erréneas y un mayor nimero de decisiones acertadas
(Rosa, 2010).

Para la definicién arquitectdnica del sistema a desarrollar, es importante su uso debido
a que posibilitan la toma de decisiones mucho mas acertadas, mejorando asi la
relacion empresa-cliente. A continuacién se describen algunos sistemas que posibilitan
el manejo de Bl. Del mismo modo Bl pretende ser la via para que las organizaciones y
las sociedades obtengan nuevos conocimientos y hagan un mejor uso de la

informacién que poseen.

Pentaho es un proyecto iniciado por una comunidad de cédigo abierto, provee una
alternativa de soluciones de inteligencia de negocio en distintas areas como en la
Arquitectura, Soporte, Funcionalidad e Implantacion. Estas soluciones al igual que su
ambiente de implantacién estan basados en java, haciéndolo flexible en cubrir amplias
necesidades empresariales. A través de la integracion funcional de diversos proyectos
de cddigo abierto permite ofrecer soluciones en areas como: analisis de informacion,
reportes, tableros de comando, flujos de trabajo y mineria de datos. Este integra
componentes de codigo abierto mostrando una combinacion de flujos de trabajo y
administracion de procesos. Es una herramienta de reportes flexibles y con clase
empresarial, de escritorios o basados en web. La herramienta de reportes Pentaho
permite comenzar desde sencillos reportes iniciales hasta formar complejos reportes
ajustados a las necesidades del negocio. Provee un completo conjunto de algoritmos
gue automatizan los procesos de transformacién de datos a la forma en que la mineria
de datos puede explotarlos. Los resultados pueden ser visualizados en modo grafico
ya sean agrupados, segmentados, de arbol de decision, bosques aleatorios, redes

neurales y componentes de analisis (Stratebi, 2010).

JasterReports es desarrollado por la empresa JasperSoft, la herramienta creada por

esta empresa, es de codigo abierto, proporcionando una solucion completamente web,
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utilizando java como lenguaje de programacion. Al igual que Pentaho esta solucion fue
la integracién de diferentes proyectos ofreciendo soluciones en diferentes areas,
andlisis de informacién, reportes, tableros de comando y flujos de trabajos. Los
tableros de comandos que contiene esta solucion, no fueron desarrollados por la
empresa fueron tomados de Pentaho. Posibilita exportar todas las aplicaciones que
contiene como servicios web, propiciando la integracién con otras aplicaciones. Los
informes desarrollados con esta solucion permiten ser exportados en formato PDF,
HTML, XML, CSV, RTF, XLS y TXT. Su mejor soluciéon son los informes ad-hoc,
permitiendo la seleccion de diferentes tipos de plantillas y formatos, la seleccion de
diferentes origenes de datos y la creacién de informes arrastrando los campos al lugar
deseado (Stratebi, 2010).

Palo es el motor MOLAP implementado por la empresa Jedox. Esta herramienta es
completamente web y de cédigo abierto. En sus inicios comenzé a utilizar C++ como
lenguaje de programacioén, después fue cambiando a java pero sin migrar el codigo
gue estaba desarrollado en C++. Este motor brinda soluciones en diferentes areas
como, reportes, tableros de comandos e informes. Los informes desarrollados en Palo,
son realizados en hojas de calculo que se cargan con los datos del motor MOLAP.
Esta solucion cuenta con un plugins, llamado PaloforExcel que es quién permite
conectarse al motor de Palo y explorar los datos desde una hoja Excel (Stratebi,
2010).

BIRT esta herramienta es desarrollada por la empresa Actuate, proporcionando una
solucion completamente web. En sus inicios simplemente era un plugins para Eclipse,
igual a otros surgié con la unién de diferentes aplicaciones. Propicia soluciones en
areas como: informes, exportacion de diferentes tipos de documentos, integracion con
Eclipse y tableros de comando. Actualmente la herramienta permite realizar informes
desde el servidor. EI motor OLAP que tiene solo existe como motor interno para la
realizacién de tablas cruzadas insertadas dentro de un informe y este motor no posee
cuadros de mando (Stratebi, 2010).
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Tabla 3 Comparativa de herramientas de Bl (Stratebi, 2010).
Palo

Caracteristicas/Sistemas Pentaho  JasterReports

Extraer, Transformar, Cargar(ETL) B B B
Integracion de datos B B B M
Servidor de B.l B B B B
Informes B B B R
Informes predefinidos B B B R
Informes ad-hoc R B M B
Motor OLAP B R B B
Visor OLAP R R B M

Cuadros de mando B R R
Cuadros de mando ad-hoc M M M M

De las herramientas estudiadas JasterReports, Palo y BIRT, presentan algunas
deficiencias en areas como: ETL, integracién de datos, informes ad-hoc, visor OLAP y
cuadros de mando ad-hoc. Se decidi6é el uso de Pentaho por ser el mas completo, en
su facilidad de uso, mantenimiento y flexibilidad a la hora de realizar transformaciones.

Se integra con la mayoria de los entornos (Stratebi, 2010).
1.6Conclusiones parciales

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

siguientes razones.

Este sistema brinda flexibilidad y simplicidad a la hora de realizar modificaciones y
adaptaciones, logrando poder adaptarlo a las necesidades. Brinda integracion con
herramientas de negocios, utiliza un flujo de trabajo flexible y dinAmico, pudiéndose
agregar funciones y médulos e integrarlos a los ya existentes. Soporta plataformas
heterogéneas, permite el uso del marco de trabajo OpenObiject que posibilita que toda
la I6gica de negocio de OpenERP sea totalmente del lado del servidor, el cliente solo
se tiene que encargarse de pedir los datos y este dinamicamente los muestra en la

vista.

Debido que el sistema a utilizar es OpenERP y la necesidad de interactuar con la
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informacion en tiempo real, se escoge como libreria para la interaccion con mensajeria
instantanea XMPPPY, que esta desarrollada en python, siendo compatible con
OpenERP. Entre los servidores de mensajeria instantanea se decide el uso de
OpenFire que cuenta con todas las caracteristicas de los demas propuestos
previamente y ademas incluye la administracién web que facilita la configuracion de

forma sencilla.

Como herramienta de Bl se utilizara Pentaho, debido a su capacidad a la hora de
realizar las transformaciones deseadas, todos los programas desarrollados por
Pentaho son creados y disefiados con independencia del resto y en esquema modular
y su cédigo es libre. Para la descripcion de las vistas arquitectonicas se utilizara el
modelo arquitecténico propuesto por CEIGE, el cual facilita una descripcion de cada

vista de forma detallada.
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Capitulo 2 Propuesta de Solucién

2.1Introduccién

En el presente capitulo se describird la propuesta de solucion a partir del uso del
modelo arquitecténico del CEIGE el cual propone diferentes vistas arquitectonicas. La
descripcion de las vistas se llevara a cabo para obtener la linea base de la arquitectura
y a partir de esta evaluar si la arquitectura propuesta es valida.

2.2Vista de procesos

Un proceso es una secuencia ordenada de actividades interrelacionadas entre si, que
transforman las entradas en resultados, para dar respuesta o prestar un servicio al
cliente, usuario o beneficiario, creando un valor intrinseco para los mismos (Victor,
2010). Estos procesos de negocio son la base para comprender mejor la forma en que
opera un negocio en sus diferentes areas. A continuacion se brindara una explicacion
relacionada con los procesos que se han identificado para el desarrollo del sistema,
gue incluye el estudio de los procesos de OpenERP y de empresas interesadas en el

negocio.
2.2.1 Modelo de procesos de la arquitectura

El sistema a desarrollar, cuenta con una serie de macro procesos tales como:
Mercadotecnia es el encargado de realizar un estudio del mercado, se ejecutaran
actividades que ayudan a las empresas a gestionar las relaciones con los clientes.
Compra/Venta macro proceso encargado de registrar las solicitudes de compra, los
pedidos de compras, las solicitudes de presupuestos, los pedidos de ventas y
oportunidades. Servicios macro proceso que es donde se ofrecen prestaciones a los
clientes como devoluciones, reparaciones, quejas, reclamaciones, para asi lograr la
satisfaccion de los mismos. Cada macro proceso de estos descritos, registran una

serie de procesos.
Mercadotecnia registra:

Andlisis del mercado tiene como objetivo determinar las posibilidades que existen de
transformar las ventas potenciales en ventas reales, y conocer si la inversion a realizar

es rentable. Este proceso tiene como subprocesos: Definicion del mercado,
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Consideracion del entorno y Apreciacion de clientes potenciales. (Ver Anexo 1).

Seleccién del mercado objetivo se realiza una estimacion del tamafio total del
mercado, su crecimiento y rentabilidad, siendo aportes claves para decidir en qué
mercados y en qué nuevos productos hay que concentrarse. El proceso inicia cuando
el director de mercadotecnia orienta la seleccion de un mercado objetivo. El
especialista define los elementos de la investigacion, realiza un cronograma de
trabajo, identifica las posibles fuentes de informacion, procesa y analiza la informacién
creando asi una descripcion del mercado. Luego el especialista de mercadotecnia
elegira las variables de segmentacion de mercado permitiéndole identificar los distintos

segmentos y por ultimo elegir los segmentos objetivos. (Ver Anexo 5).

Disefio de estrategias de mercadotecnia luego de estudiar toda la informacion
obtenida con la investigacion de mercados, llega el momento de tomar decisiones
estratégicas que permitan direccionarse, diferenciarse y posicionarse en el mercado.
El proceso disefio de estrategias inicia cuando el director de mercadotecnia presenta a
los asesores de cada centro el modelo a utilizar para elaborar la ficha comercial,
explicando cada uno de sus componentes. El especialista de mercadotecnia crea la
ficha comercial, en caso de que ya esté elaborada solo la actualiza para
posteriormente analizar la informacion obtenida y enviarla al director de mercadotecnia

para su aprobacion. (Ver Anexo 7).

Definir planes de mercadotecnia tiene como objetivo precisar las acciones para
ejecutar las estrategias y alcanzar el objetivo propuesto. Primeramente el director de
mercadotecnia orienta la planeacion de programas de mercadotecnia, para ello
elabora un plan estratégico. Plan que luego sera convertido en planeacion tactica por
el especialista de mercadotecnia y que el gerente de operaciones convertira en
planeacion operacional. Luego el director definira en un informe los planes de
mercadotecnia y por Ultimo se elaborara un cronograma de trabajo para aplicar los

planes definidos anteriormente. (Ver Anexo 9).

Ejecucién del plan mercadotecnia es la etapa en el proceso de la mercadotecnia en
el que se aplican los planes estratégicos y tacticos. Es el momento cuando se tiene
gue: producir o conceptualizar el producto o servicio destinado a satisfacer las
necesidades y deseos del mercado objetivo, aplicar las politicas de precio que el
mercado objetivo pueda y esté dispuesto a pagar, implementar los canales de

distribucion mediante los cuales el producto o servicio esté disponible en el lugar y

27




CAPITULO 2: PROPUESTA DE SOLUVCION

momento adecuado y promocionar o promover el producto o servicio con el objetivo de
informar, persuadir y/o recordar al mercado objetivo sus beneficios y su disponibilidad
en el mercado. (Ver Anexo 11).

[nventario

" | Planeacion de programas
de mercadotecnia \

1_ Diseo de estrategias
demercadotecnia )

Ejecucon del plan
de mercadotecnia

|

I O : : !
‘Opotunidad Perfldepals|  Descrpedn | ] : | :
; % | dememado t ¢ | v ; !

>B ; E ; é D Fehaoomecl ! é

""" ' Planoperativo )

Peflde  Carterade i - '

clente potencal proveedores Segmentacin

de mercado

Cronograma

Figura 2 Descripcion del macro proceso Mercadotecnia.
Compra/Venta registra:

Compra, primeramente se deberd detectar las oportunidades de compra,
generandose a continuacion la solicitud de compra y evaluandose el presupuesto para
la realizacion de la compra. Una vez analizado el presupuesto se somete a aprobacion
la solicitud de compra. Siendo aprobada la solicitud, se le entrega al proveedor, se
realiza la contratacion, se establecen las obligaciones de pago y se realiza la compra.
Realizada la operacién, se factura la compra, se archiva el documento y se notifica la

recepcion realizada. (Ver Anexo 13).

Venta, primeramente se deberan detectar las oportunidades de ventas que existan,
una vez concluida esta identificacién se realiza el pedido de ventas, formalizando el
pedido. Se analiza el pedido para la realizaciéon de la venta, aprobando el pedido y
enviandolo. A continuacion se realiza la contratacién para establecer obligaciones de

pago, se realiza la venta, la factura de venta, se actualiza el inventario y se notifica la
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actualizacion. (Ver Anexo 13).
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Figura 3 Diagrama del macro proceso Compra/Venta.

Servicios registra:

Atencidn al cliente, tiene como obijetivo coordinar y ejecutar las acciones correctivas
y preventivas para satisfacer las inquietudes presentadas por los clientes. Este
proceso tiene como subprocesos: Gestion de solicitudes, Informacién de bienes y

servicios. (Ver Anexo 16).

Medicion de la calidad percibida, tiene como objetivo evaluar la calidad de los
productos y servicios ofertados por la empresa y disefiar los métodos adecuados que
posibiliten la obtencién de los datos necesarios para ello. Este proceso tiene como
subprocesos: Grado de satisfaccion del cliente y Grado de respuesta a reclamos. (Ver
Anexo 19).

Soporte, tiene como objetivo disminuir el tiempo de espera por una reparacion o
devolucion, resolver las inquietudes de los clientes sobre la operacién y mantenimiento

de los productos ofertados por la empresa, ademas de brindar capacitaciones a los
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clientes de la empresa. Este proceso tiene como subprocesos: Asistencia Técnica,
Devoluciones y Reparaciones. (Ver Anexo 21).

Servico Inventario Capital Humano | Configuracién
: Configuracién
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Arisis de mformacioa .
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hmcndomsévupt!shsamdums :

Indicadores de evaluacion| de klientes

Indicadores de satisfaccién de clientes

Figura 4 Diagrama del macro proceso Servicios.

La descripcion de la presente vista, proporciona una vision global de los procesos que
soportara la arquitectura. También facilitard definir los componentes, con los cuales
contaré el sistema, asi como la dependencia que existente en ellos, percibiendo las
entradas y salidas que tendra, para el establecimiento de los servicios entre
componentes.
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2.3Vista de presentacion

A continuacion se procede a la descripcion de la vista de presentacion, se enfoca en la
apariencia del sistema. En OpenERP prevalece el color gris en todo el area del centro,
en la parte superior izquierda se encuentra el logo del sistema de color rojo y negro, el
menu de color rojo es el principal, donde se encuentran los médulos instalados, cada
modulo es identificado por un botdén de color rojo con su nombre. Ademas estos
mdédulos se pueden encontrar en el cuerpo del sistema, identificado por un icono que
se asocie al modulo. Los botones que se encuentran en el menu principal cuando son
seleccionados toman color gris. Las acciones asociadas a estos médulos cuando son
seleccionados aparecen en la parte izquierda media en forma de arbol con un color
gris mas intenso. La interfaz visual de cada una de estas acciones es de color gris y
los botones de las acciones también son de color gris. Toda la definicién de colores es
sobria y propicia la utilizacién del sistema por largos periodos de tiempo sin cansar al
usuario. Es importante sefialar que cada uno de los elementos visuales descritos son
configurables, permitiendo su modificacién y por consiguiente el uso de diferentes

plantillas.
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Figura 5 Vista de presentacion.
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Figura 6 Seleccién de un modulo.

2.4\Vista de sistema

Por las caracteristicas que presenta el dominio de los negocios a incidir con el
desarrollo de la aplicacion, las tendencias y experiencias del desarrollo de otros
sistemas CRM, se decide adoptar para el desarrollo horizontal del sistema el estilo

arquitectonico orientado a componentes.

La estructura de empaquetamiento queda de la siguiente forma, el sistema quedaria
constituido por un conjunto de componentes que responden a varias funcionalidades,
un grupo de interacciones entre estos componentes respondiendo a las distintas
integraciones y dependencias originadas en el negocio. Estos componentes estan
agrupados en una unidad mayor, denominada sistema, la cual responden a las areas
de procesos mas generales identificadas en el negocio. El siguiente diagrama muestra
algunos requisitos por componentes, el resto se encuentran en el artefacto descripcién

de requisitos generados por los analistas.

Sistema CRM
Gestionar Campafia de Mercadotecnia Gestionar Solicitud de Compra
Gestionar Actividades Gestionar Solicitud de Presupuesto
Gestionar Clientes Potenciales Gestionar Pedido de Compra
Gestionar Oportunidades Gestionar Iniciativas de Ventas

<<component>> E <<component>>
Mercadotecnia Compra/Ventas

Gestionar Incidencias
SScompenen = gl ______| Gestionar Devoluciones
Bicias Gestionar Reparaciones

T T
| '
' |
' |
' '
| '
' |
| '
! ! - — 5 T
\/ N/ Gestionar Informacion de Bienes y Servicios j

Figura 7 Estructura de empaquetamiento.
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El mapa general de componentes es otro de los elementos a tener en cuenta en la
descripcion de la presente vista. Artefacto que contendra todos los componentes
definidos en el sistema, asi como las distintas dependencias existentes entre los
mismos, con el objetivo de obtener una vista general del sistema a partir de las
dependencias e integraciones de los componentes. Permite evaluar cada uno de ellos
segun su complejidad asi como, qué tan importante es desde el punto de vista de la

integracion.
Sistema CRM
<<component>> < <component>> a
Mercadotecnia K‘ """" > Compra/Venta
I |
I |
I |
I |
I I
AV AV
<<component>> a
Servicios

Figura 8 Mapa general de componentes.

La especificacién de componentes es otro de los elementos, en el mismo se listan
todos los componentes definidos en el sistema, y de cada uno de ellos se especificara
el nombre, sus principales caracteristicas, los servicios que provee con sus detalles.
Para mas informacion consultar el documento entregable especificacion de

componentes.

Para el desarrollo del sistema CRM se reutilizara el componente de Mercadotecnia,
Compra/Venta y Servicios, se encuentran desarrollados en OpenERP su reutilizacion
permitird culminar el desarrollo en menor tiempo y con mayor calidad al ser

componentes probados.

Los estilos arguitecténicos utilizados en el desarrollo de la aplicacion son: estilo
basado en componentes, se evidencia en la separacién de cada uno de los macro
procesos en componentes. También se utiliza el estilo MVC, OpenERP hace uso de
este estilo, dado que cuenta con la clase controladora OSV, la vista se encuentra
desarrollada en un XML y los datos son consultados mediante la clase entidad, la

misma tiene que heredar de la clase controladora. Otro de los estilos que se utilizan es
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el estilo orientado a objeto, en OpenERP un objeto A puede instanciar a un objeto B,
después de haber especificado que el A depende del B, otro de los elementos que

también se pueden realizar es la herencia entre objetos.

El artefacto andlisis de complejidad y criticidad contiene todos los componentes
definidos en el sistema, y por cada uno los requisitos funcionales que implementa, la
complejidad de esos requisitos, y una serie de datos desde el punto de vista de
integracion. A partir de la dependencia entre componentes y la prioridad de requisitos
se determinan la complejidad de los componentes y la criticidad de los mismos. Para

mas informacion revisar artefacto entregable andlisis de complejidad y criticidad.
2.5Vista de seguridad

El acceso a OpenERP es mediante usuario, grupos, roles, accesos de menu, controles

de acceso.

Usuarios: Los usuarios del sistema de OpenERP acceden al sistema desde
cualquiera de las opciones validas de clientes disponibles. Los usuarios representan a

las personas fisicas.

Grupos: Los grupos determinan los derechos de acceso a los diferentes recursos.
Hay tres tipos de derechos:

v" El acceso a la escritura: la creacion.
v El acceso a la lectura: lectura de un archivo.

v' La ejecucion de acceso: los botones de flujos de trabajo o asistentes.

Roles: Permite distribuir roles dentro de los grupos y establecer usuarios con los roles
definidos para ese grupo. Por ejemplo: Se establecieron los grupos mercadotecnia,
servicios y compra/venta; a los dos primeros se decidié incluir el rol de administrador y
vendedor, ademas al Gltimo el de secretario. Esto permite que solo los usuarios del

grupo mercadotecnia y servicios puedan ser administradores.

Acceso al menu: Los usuarios, en funcion del rol que tengan asignado, estaran
facultados para acceder a determinadas secciones del menud. Asi por ejemplo al grupo
de usuarios de servicios, se les puede establecer que no dispongan de acceso al

menu del area de mercadotecnia.
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Reglas: Es una forma que permite simplificar el proceso de otorgar a determinado

roles a grupos de usuarios. Especialmente util cuando se tiene multiples usuarios.

Otro de los mecanismos para la seguridad en desarrollo del sistema CRM, es el uso
de un certificado a la hora de consumir un setrvicio que se encuentre publicado del lado
de Cedrux. Para obtener el certificado se hara uso de la funcion obtenerCertificado() a
la cual se le pasa por parametro el usuario y la contrasefia, informaciéon que se mueve

cifrada.

La forma de acceso a OpenERP, explicada anteriormente y el mecanismo de consumo
de servicios posibilitan la accesibilidad, integridad y la confidencialidad de la

informacion, proporcionando un sistema mas confiable para el usuario final.
2.6Vista tecnoldgica
Entorno de Desarrollo Tecnolégico

El sistema operativo propuesto para el desarrollo es Ubuntu 11.04 o mayor. La
tecnologia de ambiente integrado al desarrollo (IDE) es Eclipse, dado que es una
herramienta utilizada en el CEIGE la misma permite el completamiento de cdédigo
python y la integracion con herramientas de versionado. Para el modelado se usara
Visual Paradigm, herramienta que propone el centro para el modelado de sistemas.
Para el versionado, tanto para la documentacién como para el codigo fuente se
utilizara, la herramienta de control de versiones RapidSVN, propuesta por el centro y
como servidor de aplicaciones, apache. Se hace necesario el uso de la maquina
virtual de java, para el funcionamiento de Pentaho y Openfire dado que estas

herramientas se encuentran desarrolladas sobre java.

OpenERP, utiliza el marco de trabajo OpenObject, consta con un proceso
denominado desarrollo rapido de aplicaciones (RAD, siglas en inglés), acelerando el
ciclo de desarrollo de un software, sus principales caracteristicas son: la inclusién de
un mapeo relacional de objetos (ORM, siglas en inglés) y de un motor de flujo de
trabajo. OpenERP incluye el marco de trabajo Cherrypy para el desarrollo de la capa

de presentacion.
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También contiene un motor de informes que permite la impresion de diferentes
documentos, desde facturas hasta estadisticas. En OpenERP se tiene, por el

momento, las siguientes formas de generar un informe:

» Informes personalizados, que son creados directamente desde la interfaz del
cliente sin necesidad de programar nada. Estos informes son una
representacion directa de los objetos de negocio.

» Informes personalizados utilizando Openerport, estos informes se crean a partir
de dos archivos, lenguaje de marcas extensible (XML, siglas en inglés), una
plantilla que indica los datos disponibles en el informe y una hoja de estilo XSL.:
RML.

» Informes grabados en cddigo.

» Plantillas de OpenOffice.org Writer.

Como lenguaje de programacion para la légica de negocio se usara python, Postgres
como gestor de base de datos y XML en la capa de presentacion. Este se basa en una
arquitectura cliente/servidor, se comunican mediante el protocolo XML-RPC o NET-
RPC.

Los servicios web ofrecidos del lado del servidor de OpenERP son: SOAP, XML-RPC,
NET-RPC, Cedrux brinda los servicios web mediante WSDL. El registro legal de la
arquitectura tecnolégica es completamente de cédigo abierto, basado en licencia
GPL.

La descripcién de la presente vista facilita la seleccion de las tecnologias necesarias

para el posterior desarrollo del sistema CRM a desarrollar.
2.7Vista de integracién

El registro de nodos de integraciéon del sistema CRM como se explicé anteriormente
en la vista de procesos, cuenta con tres componentes principales, se integran
mediante las relaciones entre clases, que permite realizar el marco de trabajo
OpenObject (one2one, one2many, many2one, many2many). Las relaciones entre
componentes quedan registradas en el entregable matriz de integracion de
componentes. La matriz entre componentes, en el eje vertical muestra los
componentes que proveen servicios y en el eje horizontal los componentes que los

consumen. Estos servicios se encuentran identificados por un cédigo que permite su
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busqueda en el entregable “Especificacion de Componentes”. Este ultimo artefacto
especifica la denominacién, parametros de entrada y salidas de los servicios. Ambos
entregables contienen toda la informacién necesaria para que el programador o

cualquiera de los desarrolladores que necesiten servicios conozcan todos sus detalles.

OpenERP brinda los datos a otro sistema, mediante el estandar de integracién NET-
RPC, este estandar de comunicacion propicia los servicios web para lograr la
integracion entre sistemas, permitiéndole al cliente realizar procedimientos remotos, la
llamada de funciones con sus parametros. El resultado de las llamadas se transportan
a través del protocolo HTTP y codificado en XML. Aunque no se han identificado
sistemas externos al CRM, que necesiten del consumo de sus servicios este
mecanismo permite que en un futuro esto sea posible, garantizando la escalabilidad de

la arquitectura.

OpenERP consumira la informacion de Cedrux a través del uso de la libreria SOAPpy,
es la encargada de consumir el WSDL publicado. Para el uso de esta libreria se crea
una clase llamada Service, en ella se implementa el decorador de python, se le pasa
por parametro una funcién y devuelve otra funcion, ademas se garantiza la seguridad
estableciendo un mecanismo de certificacion siempre antes del consumo de un
servicio. Incluye SOAP como protocolo de intercambio de informacién. A continuacion
se muestran unas imagenes, la primera es la implementacién de la clase Service y la

segunda la llamada a la clase Service en la controladora:
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Setvice.py

1 #-* coding: UTF-B -*-
2 from S0APpy import WSDL

4 [Jdef comnect wadl{url, debug=False):

§ def decorator(function):

f def wrapper(*args, *kvargs):

1 proxy = USDL. Proxy(url)

8 [ if debug:

9 proxy. soapproxy, config, dwepS0APOUE = 1
it proxy. soapproxy, config, dwip30APIn = 1
il return function(proxy, *args, *kwargs)
L return wrapper

s return decorator

14 service = fconnect wsdl('http://localhost: 5901/ manteniniento/ vehservices/ NanteninientoSoapservice, vadl' , debug=True)

Figura 9 Implementaciéon de la clase Service.

[=] module_unidades.py

1 # —-*- coding: UTF-8 -%-

2 from osv import osv

3 from osv import fields

4 from Serwvice import Service

5

() class module unidades{(osSv.03V):

7 _hawe = "module unidades.type”

5 _description = "Tipo de Unidad"”

= _columns = {

10 'nawe' : fields.char('lNonbre', size=64, required=True),
11 }

13 Bservice

14 def get tipos unidades(self, cr, uid, integrator, context):
5 datos = integrator.tiposUnidades(l11000000001)

i for unidades in datos:

7 vals = {

18 'name' : unidades['denom']

19 }
20 self.create(cr, uid, wvals, context)
2! module unidades()

Figura 10 Forma de consumir servicios en OpenERP.

Uno de los artefactos de mayor peso en esta vista, es la matriz de integracion de
sistemas. Esta matriz tiene la misma estructura que la matriz entre componentes, se

documentan los servicios que necesita el CRM de Cedrux para lograr su
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funcionamiento, consulta documento entregable, matriz de integracion entre sistemas.
A continuacion se mostrard una vista general de despliegue del sistema donde se
podra observar lo explicado en esta vista.

<<component>> $:| < <component>> gl
Sistema CRM Sistema Cedrux
<<component>> /7 < <component>>
CRM gl Q Cedrux gl
DL

Figura 11 Vista de integracién entre sistemas.
La descripcion de la presente vista facilita entender con mayor claridad la forma en
gue se integra OpenERP con Cedrux, los estandares de integracion que usa, junto con
el protocolo de comunicacion. La vista también responde al cumplimiento de los
objetivos planteados, debido a que da soporte y demuestra la posibilidad de escalar el
CRM para brindar en un futuro servicios, consumirlos de Cedrux o cualquier otro
sistema que implemente servicios web con WSDL. Ademas provee mecanismos de
seguridad con la implementacién del patrén de disefio decorador para establecer un
certificado de autenticidad previo al consumo de servicios. También se realiza una
explicacién del uso de la libreria SOAPpy que es la encargada de consumir los

servicios de Cedrux.

2.8Vista de datos

En el presente epigrafe se realizara la descripcién de la vista de datos. El ORM de
OpenERP facilita que una vez que se acceda a la aplicacion se cree la base de datos
con la que se trabajara. La base de datos creada estara organizada en un solo
esquema el cual contendra todas las tablas del sistema. Para persistir cada uno de los
objetos en la base de datos se debe crear una clase entidad, una vez creada esta
clase con sus atributos se procede a cargar la entidad creada, este proceso se realiza
en el modulo de administracion, en el mismo existe una opcién con el nombre aplicar
actualizaciones programadas, al ser seleccionada se crea fisicamente la tabla en la

base de datos.

Open ERP es capaz de llevar del modelo entidad relacién al modelo relacional, esto
guiere decir que crea las tablas y sus relaciones a partir de las clases entidad y sus

relaciones. Si las clases entidad con sus relaciones no presentan atributos
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compuestos o derivados y ademas no hay dependencias parciales entre ellos y sus
claves, cuando se apliquen las actualizaciones programadas, se tiene la garantia de
que el modelo fisico se crea en tercera forma normal pues elimina la dependencia
funcional transitiva entre los atributos que no son claves. Cada una de las entidades
gue se creen, es a partir del modelo entidad relacion que es creado por el arquitecto
de datos, el cual debe de garantizar que se encuentre normalizado. A continuaciéon se

muestra un ejemplo de cémo crear una entidad.

module_estudiante.py l

1 # -*- coding: UTF-8 -*-
2 from osv import osv
from osv import fields

5 [Hclass module estudiante tipo(osv.osv):
] _hame = "module es

inherit = "module p
description = "Estudiante"
3 H coluns = {

='1 fields.char('Nota', size=64, required=True, help='Nota del Estudiante en una

tura'),
g lua'y,
'cargo' :fields.many2one('wodule cargo estudiante.type','Cargo',select = True,help='Cargo del Estudiante')

fields.char('isignatura', size=64, required=True, help='Asignatura en la g

15 module_estudiante_tipo()

Figura 12 Crear una entidad.

Para la realizaciébn del modelo de datos se utilizd como patrén de disefio llave
subrogada que implementa el ORM de OpenERP, ya que se decide generar una llave
Unica para cada entidad, en vez de usar un atributo identificador en el contexto dado.
La aplicacién del mencionado patron permite que las tablas sean mas faciles de
consultar por el identificador dado, ya que se conoce que tiene el mismo tipo en cada
tabla. A continuacién se muestra el modelo de datos de cada uno de los componentes

a desarrollar.
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TULO 2:

PI

7

cAa

Figura 13 Modelo entidad relacién de Mercadotecnia.
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Figura 15 Modelo entidad relacion de Servicios.

2.9Vista de despliegue e infraestructura

A continuacion se especificara la arquitectura de infraestructura, en la misma los

nodos con capacidad de procesamiento son: dos servidores de aplicaciones y un

42




CAPITULO 2: PROPUESTA DE SOLUVCION

servidor de base de datos. A continuacién se muestra el diagrama de despliegue de

configuracion del software:

SA CRM Respaldo
PostgreSQL /Pentaho
< <component>> a <<FTP>>
Sistema CRM <<component>> El <<component>> gl
<<ODBC> > PostgreSQL Bacula
<<component>> El
Mercdotecnia

— <<component>> $:|

A\ d) Pentaho
Q \[/ <<0ODBC>>

<<component>> EI
@)

Compra/Venta SA Cedrux
fl\ <<SOAP>> <<component>> g]
Q Cedrux
<<component>> a <<component>> g]
L | Servicios Apache
<<component>>
XMF::’PY a PC_Cliente <<attifact>> [
Impresora
<<component>> @ <<USB>>
<<component>> 2] Mozilla Firefox
L0 <<HTTP>>
<<component>>
<<component>> g] Adobepokgader a
Apache

Figura 16 Diagrama de despliegue de la configuracién del software.
Descripcion de elementos e interfaces de comunicacion
<<Nombre tipo de conexion>>; Caracteristicas fisicas de la conexidn

<<HTTP>>: El protocolo de transferencia de hipertexto es un protocolo que define la
sintaxis y la semantica que utilizan los elementos de software de la arquitectura web
(clientes, servidores, proxies) para comunicarse. Es un protocolo orientado a
transacciones, sin estado, es decir, que no guarda ninguna informacién sobre
conexiones anteriores y sigue el esquema peticidn-respuesta entre un cliente y un

servidor, ademas opera en la capa de presentacion (W3C, 2011).

<<FTP>>: El protocolo de transferencia de archivos es utilizado para la transferencia
de archivos entre sistemas conectados a una red, basado en la arquitectura cliente-
servidor. Desde un equipo cliente se puede conectar a un servidor para descargar
archivos desde él o para enviarle archivos, independientemente del sistema operativo
utilizado en cada equipo (W3C, 2011).
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<<ODBC>>: Es un estandar de acceso a bases de datos, el objetivo de ODBC
acceder a cualquier dato desde cualquier aplicacion, sin importar qué sistema de
gestion de bases de datos (DBMS, siglas en inglés) almacene los datos. ODBC logra
esto al insertar una capa intermedia denominada nivel de interfaz de cliente SQL, entre
la aplicaciéon y el DBMS, el propdésito de esta capa es traducir las consultas de datos
de la aplicacion en comandos que el DBMS entienda (FileMaker, 2010).

Descripcion de los nodos

PC_Cliente: Brinda la interfaz para que el usuario intercambie con el sistema. Se
conecta con el servidor de aplicaciones del sistema CRM a través del navegador
usando el protocolo HTTP.

Servidor de Aplicaciones: Es el encargado de atender las solicitudes del nodo
PC_Cliente, ademas puede establecer la comunicacién con otro nodo servidor de
aplicacion a través del protocolo SOAP para dar respuesta a las solicitudes. El servidor
debe contar con altas prestaciones dado que puede estar realizando diferentes

peticiones a la vez.

Servidor de BD: Responde a las peticiones de almacenamiento y recuperacion de

datos solicitada por los servidores de aplicacion a través del protocolo ODBC.

Visto la descripcion relacionada con la descripcion de los nodos se expondran las

prestaciones de hardware y software para el correcto funcionamiento del sistema.
Especificacion de los elementos de despliegue

Requerimientos de Hardware

Servidor de Requerimientos Requerimientos

aplicacion/PC_Cliente Minimos Méaximos
Servidor de Aplicacién Web Procesador: 3.00 | Procesador: Dual
GHZz Core.
RAM: 1GB RAM: 4GB

Disco duro: 40 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de Red: 1

Disco duro: 40 GB
UPS: 1

Lector de CD: 1
Tarjeta de Red: 1
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Servidor de Base de Datos Procesador:3.00 Procesador: Dual
GHZ Core
RAM: 1GB RAM: 4GB
Disco duro: 40 GB Disco duro: 80 GB
UPS: 1 UPS: 1
Lector de CD: 1 Lector de CD: 1
Tarjeta de Red: 1 Tarjeta de Red: 1

PC_Cliente Procesador: 1.40 | Procesador: 3.00

GHZ GHZ
RAM: 256 MB RAM: 1 GB
Tarjeta de Red: 1 Tarjeta de Red: 1

Requerimientos de Software

Servidor Especificaciones

Servidor de Aplicacion Web Sistema Operativo: Windows Server 2003 o

superior, Debian Server 5.0 o superior,
Ubuntu Server 11.04.

Servidor de Aplicaciones: Apache 2.2.4

Librerias adicionales: Python 2.7

Servidor de Base de Datos Sistema Operativo: Windows XP o superior,

Debian 5.0 o superior, Ubuntu 11.04 o
superior.

Gestor de Base de Datos: PostgreSQL 8.2 o
superior.

Herramienta de BI: Pentaho 1.7 o superior

PC_Cliente Sistema Operativo: Windows XP o superior,
Debian 5.0 o superior, Ubuntu 11.04 o
superior.

Navegador Web: Internet Explorer 7.0 o
superior, Mozilla Firefox 12.0 o superior,
Google Chrome 9.0 o superior, Opera 10.0 o

superior.

Visualizador de ficheros PDF: Adobe
Reader 9.0
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Mecanismos de salvay recuperacion ante fallos

Para el mecanismo de salva y recuperacion ante fallos, se utiliza el sistema Bacula,
como coleccion de herramientas de respaldo, para permitir la copia y restauracion de
ficheros dafiados o perdidos (Bacula, 2012). El proceso de copia se realiza de forma
automatica hacia otra maquina independiente donde normalmente se almacenan las
salvas. El proceso de salvas de la informacién estara programado para que se realice
diariamente. Una vez corregidas las fallas del servidor de base de datos, se recupera
la informacion desde el servidor de respaldo hasta el de base de datos, mediante el

sistema Bacula.

Esta vista permite el estableciendo de mecanismos de seguridad para el respaldo de
los datos. Incluye las funciones de todos los nodos del sistema y los protocolos de
comunicacion para lograr la integraciéon. Permite la valoracion de nuevo equipamiento

si se desea incrementar o escalar el sistema.
2.10 Conclusiones parciales

Se puede expresar que se encuentran descritos los elementos imprescindibles para la
construccion del sistema CRM, dado que se ha realizado una descripcion de la Linea
Base de la Arquitectura, a través de sus vistas arquitecténicas dandole cumplimiento
a uno de los objetivos mas importantes de la investigacion. En esta descripcidén se ha

podido presenciar las potencialidades con las cuales cuenta el sistema seleccionado.
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Capitulo 3 Pruebas

3.1Introduccién

En el presente capitulo se analiza la propuesta de solucion desde el punto de vista de
la calidad, para evaluar cémo se le da cumplimiento al problema del trabajo de diploma
y verificar si la arquitectura propuesta cumple con las tres variables planteadas en el
problema.

3.2¢Por qué evaluar la arquitectura de software?

La arquitectura es el primer artefacto del ciclo de vida del desarrollo de un software,
gue incorpora importantes decisiones de disefio las son faciles de tomar, pero dificiles

de cambiar una vez que el sistema se aplica (Camacho, et al., 2004).

Por tal motivo, es de gran importancia realizar una correcta evaluacion de la AS de un
sistema, y esto se logra, mediante el uso de modelos de evaluacién arquitecténicos
gue permiten obtener predicciones acerca de estos atributos de calidad (Camacho, et
al., 2004).

Evaluar una AS sirve para prevenir los posibles desastres de un disefio que no cumpla
con los requerimientos de calidad, para determinar qué tan adecuada es la AS de un
sistema y para obtener informacién sobre donde esta el riesgo, es decir fortalezas y
debilidades identificadas en dicha AS (Camacho, et al., 2004).

Después de una evaluacién, se pueden tomar algunas decisiones como: si se puede
seguir el proyecto con las areas de debilidad dadas en la evaluacion, si hay que

reforzar la AS o comenzar de nuevo toda la arquitectura.
3.3¢Como evaluar la arquitectura de software?

Existen diferentes técnicas utilizadas para la evaluacion de atributos de calidad que
requieren grandes esfuerzos por parte del ingeniero de software, para crear
especificaciones y predicciones. Estas técnicas requieren informacion del sistema a
desarrollar que no esta disponible durante el disefio arquitectdnico, sino al principio del

disefio detallado del sistema (Camacho, et al., 2004).
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En vista de que el interés es tomar decisiones de tipo arquitecténico en las fases
tempranas del desarrollo, son necesarias técnicas que requieran poca informacion
detallada y puedan conducir a resultados relativamente precisos. Las técnicas
existentes en la actualidad para evaluar arquitecturas permiten hacer una evaluacion
cuantitativa sobre los atributos de calidad a nivel arquitecténico. Bosch propone
diferentes técnicas de evaluacion de la AS: evaluacibn basada en escenarios,
evaluacion basada en simulacion, evaluacion basada en modelos mateméaticos y

evaluacion basada en experiencia (Camacho, et al., 2004).
3.4Método para el analisis de las arquitecturas de software (SAAM)

SAAM (siglas en inglés) fue el primer método ampliamente promulgado vy
documentado creado originalmente para el andlisis de la modificabilidad de una
arquitectura, pero en la practica ha demostrado ser muy Util para evaluar de forma
rapida distintos atributos de calidad, tales como: modificabilidad, portabilidad,

escalabilidad e integrabilidad.

El método de evaluacion SAAM, se enfoca en la enumeracién de un conjunto de
escenarios que representan los cambios probables a los que estara sometido el
sistema en el futuro, como entrada principal, es necesaria alguna forma de descripciéon
de la arquitectura a ser evaluada (Kazman, et al., 2009). Estos escenarios fueron
identificados a través de las variables planteadas en el problema y cubriendo los
atributos de calidad desde las perspectivas de los usuarios finales, arquitectos de

software, desarrolladores y administradores de los sistemas.

El presente método facilita una evaluacién de la arquitectura de forma sencilla, a partir
de seis pasos, estos son: desarrollo de escenarios, describir la arquitectura, clasificar y
priorizar los escenarios, individualmente evaluar escenarios indirectos, evaluar la
interaccion escenario y creacién de una evaluacion global. Para poder describir estos
es necesario tener la descripcién de las vistas arquitecténicas y los escenarios a

probar.
3.5Procesos de pruebas ala solucién.

SAAM define un conjunto de pasos bajo los cuales se enmarca el desarrollo de la
metodologia de evaluacion, a continuacién se describen los resultados de la aplicaciéon

del proceso.
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Desarrollo de escenarios

A continuacién se describiran los escenarios de la solucién. Como sistema para lograr
la integracion se utilizara el Sistema de Gestion de Mantenimiento Vehicular (MTTOV),
gue tienen una arquitectura igual a la de Cedrux, debido que los dos sistemas se

encuentran desarrollados con el mismo marco de trabajo.
Nombre del Escenario: Adicionar funciones y médulos.

v" Objetivo del negocio: Se le debe informar al usuario que se logré instalar
los médulos.

v' Descripcién: Los sistemas deben contar con una base tecnoldgica que
permita ser escalable, se le agregaran tres médulos al sistema.

v Ambiente: Plataforma de OpenERP, permisos de escritura en la carpeta
OpenERP-Server, permisos administrativos, existencia de los archivos
__init_.py, __openerp_.py, la entidad y la vista.

v' Respuesta: Se informa que se agreg6é el médulo satisfactoriamente o que
ocurrié un error.

v' Medida de la Respuesta: Instantanea.

v' Atributo de calidad que impacta: Escalabilidad.

OpenERP

usuario :
1: Instalar modulos(module_estudiante, module_cargo_estudiante, module_persona) :

1.1: Respuesta del sistema(los maodulos fueron instalados satisfactoriamente)

<

Figura 17 Descripcion del escenario de escalabilidad.
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Nombre del Escenario: Consumir servicios entre los sistemas OpenERP y MTTOV.

v

AN

Objetivo del negocio: Probar la interoperabilidad del sistema OpenERP
con MTTOV.

Descripcion: Es la capacidad de un sistema, para poder integrarse con
otro, sin importar el lenguaje de programacioén en el que se encuentre
desarrollado. Un usuario invocara la llamada de un servicio que se
encuentra publicado en el sistema MTTOV.

Ambiente: Plataforma de OpenERP y MTTOV disponibles, el WSDL debe
encontrarse publico, debe de existir conexidon de red, existencia de los
archivos __init_.py, __ openerp_.py, la entidad y la vista, permisos
administrativos, importar clase Service en la entidad que consumira
informacion.

Respuesta: Se muestran los resultados del servicio web.

Medida de la Respuesta: Instantanea.

Atributo de calidad que impacta: Interoperabilidad.

OpenERP Mante nimientoSoapService.wsd|
2: Se consume el contrato
3: Se redirecciona a *
+ 1-sa'solicita ah semvicio MantenimientoSoapService.php

4: Servicio

- service.php

Mante nimientoSoapService.php

usuario

Figura 18 Descripcion del escenario de interoperabilidad.

Nombre del Escenario: Bridar servicios entre los componentes del OpenERP.

\

Objetivo del negocio: Probar la integracién entre dos componentes.
Descripcion: Un componente necesitara informaciéon de otro.

Ambiente: Plataforma de OpenERP, debe de existir la dependencia entre
entidades, se debe de hacer uso de las relaciones entre clase de
OpenERP, existencia de los archivos __init_.py, __openerp_.py, la entidad
y la vista.

Respuesta: Se muestran los resultados de la informacién solicitada.

Medida de la Respuesta: Instantanea.

50



Capitulo 3 PRUEBAS

v' Atributo de calidad que impacta: Interoperabilidad.

1

Integracion entre componentes

<<component>> < <component>>
Clasificadores gl _O) Estudiantes gl

Cargos

Figura 19 Pruebas de interoperabilidad entre componentes.

Nombre del Escenario: Verificar la disponibilidad, integridad y confidencialidad de la

informacién a usuarios autorizados.

v' Objetivo del negocio: Probar el nivel de seguridad del sistema.

v' Descripcion: Se requiere un sistema, que permita el acceso solo a
aquellos usuarios autorizados. Un usuario intenta autenticarse con usuario
y contrasefia no valida.

v' Ambiente: Tener grupos y roles definidos.

v' Respuesta: Se muestra solo la informacién correcta y las funciones de
acuerdo al nivel de acceso del usuario.

v' Medida de la Respuesta: Instantanea.

v' Atributo de calidad que impacta: Seguridad.

OpenERP

Usuario

1: Se intenta entrar al sistema con usuario y\o contrasefna incorrecta

1.1: El sistema informa “Nombre de usuario o contrasena incorrectos”

Figura 20 Descripcion del escenario de seguridad.

Nombre del Escenario: Agregar libreria para establecer comunicacion entre sistemas.

Objetivo del negocio: Se debe probar si la plataforma posibilita la extension.
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v' Descripcion: Se requiere un sistema, que tenga la facilidad de adaptar el
producto de software a los cambios que surjan durante el proceso de
desarrollo. A la plataforma se le agregara, una nueva libreria, para lograr
consumir WSDL de MTTOV.

v" Ambiente: Sistema MTTOV vy la libreria SOAPpy disponibles, el WSDL
debe encontrarse publico, debe de existir conexion de red, permisos
administrativos, importar clase Service en la entidad que consumira
informacion.

v' Respuesta: Lograr consumir los servicios utilizando la libreria.

v' Medida de la Respuesta: Instantanea.

v Atributo de calidad que impacta: Extensibilidad.

2: Importar libreria SOAPpy
—-» :
SOAPpy module_unidad

1: Instalar libreria para el consumo de servicios web

4 v

3: Se consume el contrato

Ma nte nimientoSOAPService.wsdl|

usuario

Figura 21Descripcion del escenario extensibilidad.

Debido a las caracteristicas especificas de la solucion, se seleccionaron extensibilidad,
seguridad, escalabilidad e interoperabilidad, para evaluar los atributos de calidad

planteados en el problema.
Describir la arquitectura

En el capitulo 2 se definen los detalles arquitectonicos relevantes de la solucién que

han sido identificados y seran utilizados para la realizacién del proceso.
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Clasificar y priorizar los escenarios

Tabla 4Priorizacién de los escenarios arquitecténicos.

Interoperabilidad | Extensibilidad
Escalabilidad
Seguridad

En este orden se considera que se encuentran priorizados los escenarios donde el

mas significativo es el primero y el menos significativo el dltimo.
Individualmente evaluar escenarios indirectos

El escenario de extensibilidad, requiere agregarle a la plataforma de OpenERP la
libreria SOAPpy para comunicar los sistemas CRM y Cedrux, esta consumirq un
WSDL de Cedrux. Es preciso explicar que la libreria ya cuenta con un analizador de
WSDL, que para consumir este fichero se debe de utilizar la clase WSDL.Proxy, que
solo toma el fichero WSDL. La clase WSDL.Proxy expone las funciones disponibles
como un diccionario de python. Desde el lado de Cedrux es necesario que se
encuentre publicado el WSDL con el contrato establecido, para esto debe estar en el

IoC externo la llamada a las funcionalidades requeridas para poder hacer uso de ellas.
Evaluar la interaccion de escenario

Para este caso de prueba no existe mas que un escenario indirecto por lo que carece
de sentido el proceso de interaccidén entre escenarios que requieran modificaciones a

la linea base trazada.
Creacion de una evaluacién global

Se considera que esta arquitectura cubre los escenarios mas importantes directos y al
menos estd identificado el punto de extensibilidad para el escenario indirecto. Se
identificaron cuatro escenarios de los cuales se consideraron tres directos y uno
indirecto. En el caso del indirecto se estima que el costo para someter a la plataforma
a estos cambios no tiene gran repercusion para el proyecto. No se identifican

interacciones entre escenarios indirectos.
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Pruebas de escalabilidad

La siguiente prueba se centra en la capacidad que posee el sistema para agrandar su
disefio arquitectonico, se realizara el proceso de instalacién de algunos modulos para

observar qué sucede.
Proceso parainstalar un moédulo creado.

A continuacion se muestran una serie de modulos que ya se encuentran instalados en
OpenERP, se muestran en la parte superior de la aplicacion. Para instalar uno nuevo
se debe de ir al médulo de Administracion y seleccionarlo. Al ejecutar la accion
aparece un panel a la izquierda en el cual hay una opcién con el nombre de Mddulos,
al seleccionar la opcion Médulos, se abren una serie de opciones. Después se toma la
opcién importar modulo, este debe tener extension .Zip que es la extension que acepta
OpenERP y se selecciona el botén importar médulo. Una vez realizado este proceso
se va a la opcibn Médulos que se encuentra dentro de Modulos, se realiza la
basqueda del que se quiera instalar, se selecciona y se oprime el botén programar
para instalacion, después de realizado el proceso se va a la opcién aplicar
actualizaciones programadas, que se encuentra dentro de la opcion Médulos y se
selecciona el botén iniciar actualizaciones. Realizado todo el proceso explicado

anteriormente se obtiene el siguiente resultado.

OpéirERP

YENTAS PERSONA CARGO DEL ESTUDIANTE ESTUDIANTE CLASIFICADORES COMPRAS ALMACEN CONTABILIDAD ADMINISTRACION

=3 | Productos | Iniciar la configuracion

Cargo del Estudiante ) - ==
T * Buscar: Cargo del Estudiante - g-

Personas
= Cargo del Estudiante 1-5de5
Tipo de Unidades
[0 nomere
[ secdecm

D & Organizacdor

[ presiderte de Ia FEU
& 4 Proyecto

O v e Deporte

Figura 22 Resultado del proceso de instalaciéon.

Pruebas de seguridad

Esta prueba se centra, en observar el nivel de seguridad de OpenERP, tratando de

acceder al sistema con usuario y\o contrasefia incorrecta, se mostrara la respuesta
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gue brinda el sistema. Para realizar el proceso primeramente se debe de seleccionar
la base de datos, y a continuacion se introduce usuario y contrasefia. La figura 23

muestra una imagen tratandose de autenticarse un usuario que no pertenece al

sistema.
( & Creemos gue las actividades diarias de trabajo pueden ser més intuttivas, eficientes y
automatizadas, .. e incluso divertidas.
Base de datos: | BDCompra v | La vision de OpenERP de ser:

Usuario: | admin | # Contodas las funciones
Los retos actuales de la empresa son muttiples. Ofrecemos un mddulo para cada
necesidad.

Bases de datos @y Codigo abierto
J

Para construir un gran producto, contamos con los conocimientos de miles de

Contrasefia: |

contribuidores.

Nombre de usuario o contrasefia incorrectos 2o
&, Facil de usar

Con el fin de ser productivo, la gente necesita una interfaz clara y facil de usar.

Contribuidor principal:

Aselor )
Figura 23 Inicio de OpenERP.

Pruebas de interoperabilidad

En el presente acdpite se realiza una explicacion detallada de las pruebas de
interoperabilidad, como se ha podido presenciar a lo largo del presente trabajo uno de
los objetivos mas significativos es la integracidn entre el sistema OpenERP y el
sistema Cedrux. Para realizar las respectivas pruebas se propone la integracion con el
sistema MTTOV, producto que se encuentra desplegado y aprobado por CaliSoft

teniendo la misma arquitectura del Cedrux.

Para realizar el proceso de integracion entre los sistemas se parte de la explicacion de
los pasos a tener en cuenta, el proceso se realizara con el nomenclador Tipo de
Unidades de MTTOV. Primeramente el usuario realiza una peticiéon de los tipos de
unidades, una vez realizada la invocacibn se realiza la llamada a la clase
module_tipo_unidad.py, en esta clase es donde se importa la libreria SOAPpy, la cual
contiene una clase, WSDL.Proxy, pasandosele una direccién o sea el WSDL que esta
publico en MTTOV. EI WSDL se nombra MantenimientoSoapService. WSDL, en él hay
publicado algunas funcionalidades del sistema MTTOV, se escoge para esta prueba
tiposUnidades (). El contrato llamado realiza un direccionamiento a la clase

service.php, es donde se crea el objeto SoapServer, pasandole como parametro

55




Capitulo 3 PRUEBAS

WSDL, esta clase realiza la llamada a MantenimientoSoapService.php, se realiza una
instancia del 1oC externo de MTTOV, Illamando a la funcionalidad
listarTiposUnidades(), la funcionalidad esta, en la clase NomTipounidadService.php.
En este objeto se instancia la clase NomTipounidadModel.php, teniendo visibilidad a
sus funcionalidades, en esta Ultima clase es donde se realiza la llamada a la clase
NomTipounidad.php, que es la encargada de realizar las consultas a la base de datos,
y cargar los tipos de unidades que se encuentran registrados. A continuacién se

muestra un diagrama de secuencia.

service module_tipo_unidad Mante nimientoSoapService.wsd|

usuario

| |
| |
| |
| |
| |
1: Se invoca un servicio 2: Se importa la clase service | |

!

3: tiposUnidades(user, pass)

Figura 24 Diagrama de secuencia para la interoperabilidad.

Una vez realizado el proceso de interoperabilidad de los sistemas la respuesta es la

siguiente:

1

Buscar: Tipo de Unidad - =]

Limpiar - Fitras - v

Tipo de Unidad | |- ) 1-9ded
D NOMERE

¢ camon

[ moTocicLETA

[J ¢ HELICOPTERO

[ avion

[]¢” aeroPLANG

[ camion GRUA

[]¢® CAMION CISTERNA PARS AGUA
[ amBuLANCIA

¢ sutoBUS

1-9de?d

Figura 25 Respuesta del sistema después de realizar la integracion.
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Otras de las pruebas de interoperabilidad, son las realizadas entre componentes. El
proceso de integracion entre componentes se realiza con el médulo de estudiantes y el
mddulo clasificadores, los cuales fueron ejemplos desarrollados por el grupo de trabajo
del proyecto. Para realizar esta integracion primeramente en el archivo
__openerp__.py se debe de especificar la dependencia que existe entre los médulos,
especificada esta dependencia se procede a realizar la llamada a la entidad que
brindara la informacién. A continuacion se muestra una imagen de como realizar la

llamada.

[= module_estudiante. py I

1 # -*- coding: UTF-8 -*-
2 from osv import osv
from osv import fields

4
5 [Jclass module estudiante tipo(osv.osv):
6 name = "module estudiante.type"

Erso.

inherit = "module

8 _description = "Estudiante”

9 H _columns = {

10 'note': fields.char('Nota', size=64, recquired=True, help='Nota del Estudiante en una Asignatura'}),

11 ! : fields.char('Asignatura', size=64, required=True, help='Aisignatura en la gque evaluo'),

12 B 'cargo' ifields.manyZone( 'module cargo estudiante.type','Cargo',select = True, help='Cargo del Estudiante')
13

o }

15 module_estudiante_tipo()

Figura 26 Integracién entre componentes.

Realizada la llamada se obtiene el siguiente resultado:

Op¢iERP §

PERSONA CARGO DEL ESTUDIANTE ESTUDIANTE

nes | Pr ctos | Iniciar la configuracion

CONTABILIDAD

CLASIFICADORES ALMACEN ADMINISTRACION

COMPRAS

Estudiante o =
T * Buscar: Estudiante - 8=

Codigo 2. Hombre 7 :

[ J- | J | J
oreo | oo ] 8

Estudiante 1-1det
D CODIGO NOMBRE SEXO ASIGNATURA NOTA CARGO DIRECCION DESCRIPCION
Oe 1 ;ror;euséo Mato Masculino Matematica 5 Organizador g:lllgijrnomo Sanchez Diaz # 104, Dimas, Mantua, Pinar Probando

Figura 27 Resultado de la integracion entre componentes.

57




Capitulo 3 PRUEBAS

3.6Conclusiones parciales

Una vez realizadas las pruebas, se considera que las decisiones arquitectdnicas
tomadas con respecto a la plataforma de desarrollo fueron satisfactorias, como
constancia de esto, son los resultados de las pruebas de concepto, a manera de
validacion teorica.

Ademés para lograr una mayor validez se realizaron pruebas de interoperabilidad,
seguridad, extensibilidad, y escalabilidad a OpenERP a partir de escenarios descritos
de forma practica.

Los resultados arrojados fueron evaluados de buenos, dado que el sistema permitié
agregar nuevos médulos, no permitid la entrada a usuarios no autorizados, se logro la
interoperabilidad entre OpenERP y el Sistema de Gestion de Mantenimiento Vehicular

gue valida que la arquitectura de Cedrux permite la integracion con OpenERP.
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Conclusiones Generales

v

Se realiz6 un estudio detallado del estado del arte de la disciplina arquitectura
del software, de diferentes sistemas y tecnologias para lograr la definicion de la
base tecnoldgica que permite el desarrollo del CRM.

Se desarrollé una descripcion de las vistas arquitecténicas basandose en el
modelo arquitectonico propuesto por el CEIGE.

Se seleccion6 el método SAAM para la evaluacién de la arquitectura basada en
escenarios, aplicandose de manera satisfactoria y mostrando buenos
resultados.

Se realizaron pruebas de interoperabilidad, escalabilidad, extensibilidad y
seguridad a la solucién a partir de los escenarios descritos, obteniéndose
buenos resultados.

Se obtuvo una linea base de la arquitectura valida, apoyandose en el modelo
arquitectoénico propuesto por CEIGE.
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Recomendaciones

v Actualizar el artefacto matriz de integracion, en el transcurso del desarrollo del
sistema CRM.

v' Realizar otros tipos de pruebas de seguridad a la aplicacion.

v Probar la interoperabilidad del consumo de servicios del OpenERP por parte
del sistema Cedrux, como medida proactiva ante la posible integracion en este
sentido.
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Anexos

Anexo 1 Andlisis del mercado.

( ..................... X

Determinar necesidades
insatisfechas

) - Clientes potenciales (Enviado)
(Clientes potenciales [Creado)

Identificar clientes Solicitar apreciacion
potenciales de clientes

Revisar informe

director de mercadotecnia

W

v

g

§ Perfil de Cliente potencial {Consultado)]

.

4

9 |

[

)

C

K

i Carreai
b ... Definr necesidades Realizer cronograma Identficar posbls Procesar y analizar Realizar revsion ki)
g ‘ g e nformacion detrabijo fuentes de infomacion infomacidn iterna SO
g (Clientes potenciales (Recihido)

A )

Lo L To— A

Clientes potenciales|Consultado] Perfl e Cliente potencia [Creado]
Perfl de Cliente potencial {Consultado)

especialista de mercadotecnia

Anexo 2 Descripcion del subproceso apreciacién de los clientes.

Determinar necesidades
Insatisfechas

Orentar andliis
delentorno

director de mercadotecnia

+ Listado de proveedores [Actuazado Csiisassingy o o

Listado de proveedores Consultado]

Seleccionar
proveedores

Clasifcar

Cartera de proveedores [Cmaduig Perfil de paises Creado)
proveedores !

Realizar cronograma Identficar posibles Procesar y analizar Realizar revisidn Corregir
de trabajo fuentes de informacion informacidn interna eImores

A AR {Tiene errores?

D B

Listado de paises [Consultado) B Cartera de proveedores (Consultado]

Consideracion del entomo

Defini necesidades
de la informacion

Defini necesidades
dea informacidn

Identificar
paises

especialista de mercadotecnia

Listado de paises (Creado) Perfil de paises (Consultado]

Anexo 3 Descripcion del subproceso consideraciones del entorno.
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Oportunidad [Recibido]

Recibir
informacion

Orientar definicion
del mercado

director de mercadotecnia

Comportamiento del mercado [Consultado]

Definicion del mercado relevante

\ A%

Analizar Crear Enviar |
informacion oportunidad informacion

Oportunidad [Enviado]

C

especialista de mercadotecnia

Oportunidad [Creado]

Anexo 4 Descripcion del subproceso definicién del mercado.

Anexo 5 Seleccion del mercado objetivo.

( ................. 3 SRR
Segmentos de mercado [Creado) Segmentos de mercado (Actualizado]
- = - - Determinar Identificar segmentos Elegir segmentos
Orientar segmentacion Determinar necesidades variables de mercado objetivos
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Anexo 6 Descripcion del subproceso seleccién del mercado objetivo.
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Anexo 7 Disefo de estrategia del mercadotecnia.
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Anexo 8 Descripcion del subproceso disefio de estrategia de mercadotecnia.

Anexo 9 Definir planes de mercadotecnia.
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Anexo 10 descripcién del subproceso definir planes de mercadotecnia.
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Anexo 11 Ejecucién del plan.
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Anexo 12 Descripcion del subproceso ejecucién del plan de mercadotecnia.

Anexo 13 Compra/Venta.

Dotocer )D
Gartora

O orikddes o &P »
i Creado]

Expochints

Oportunidad
[Creado]

Creadol i

D < o
0 compra do compra
conpra Extaiocsr
o == Enviarsolotus | (Actusizaco) 3 o Reciir O
‘ Solctud { de compea i Radicascomes Notifcadsn
| dacomgen it > page -

v ' & Facturr
== =
3 m =

e Creado]

Aracences

Anexo 14 Descripcion del subproceso compras.

66



ANEXOS

©
=
S
ol e
B
-
g
& Detectar Oportunidad [Creado]
5 oportunidades’de |:counsvmarmassnsisrmEo
o venta
2 Ficha comercial [Creado)
s = S
g '
a '
w : Perfil de cliente potencial [Creado]
T
T
' e .
| £
|
v Factura [Creado] Facturar la
g Realizar pedido venta ©--,
g de venta <------{ Realizar contratacién o - - — - - - i
5 0 < ] ]
] Contrato [Creado] A | ' 1
' | ' |
! ; . : :
J s ) s .
i n n
| |
! ' | ' ]
' ' ' |
= | . ' | ' '
ol v 3 ' | ' '
5 Pedido [Actualizado] | 1 i h 1
E Formalizar pedido p ! | |
S| o |
= % O Cancelar pedido e Enviar pedido de E;tabl_efer N :
2| i i < " obligaciénes Realizar venta !
g 1 informar al cliente venta . '
3| 1 pago |
o i a [ '
Pedido[Creado] ! 7 ' ' -
| ) ' ! '
T n T T
T No > ! i |
| Rechazar pedido de I : 1
| ' |
E v venta : : :
g i ! ' ! '
> Analizar pedido | Il )
gl | ! '
K ' ! '
&g ' ! '
o Aprobar pedido ) 1 |
de venta P | :
! |
T
T
! '
! '
v |
'
Actualizar 1
o A |
z '
c
s Documento de actualizacién [Creado] \
g |
= '
ki Notificar J
actualizacién P 7777

Anexo 15 Descripciéon del subproceso ventas.

Anexo 16 Atencién al cliente.
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Anexo 17 Descripcion del subproceso Informacion de bienes y servicios.
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Anexo 18 Descripcion del subproceso gestion de incidencias.
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Anexo 19 Medicion de la calidad percibida.
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Anexo 20 Descripcion del subproceso gestion de incidencias.
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