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Resumen de Tesis

El presente trabajo de tesis tiene por objetivo desarrollar el analisis y disefio de
un sistema de informacién que implemente la estrategia de gestién de la
relacion con los clientes, estrategia conocida como CRM - Customer
Relationship Management. Se realiza una personalizacion del andlisis y disefio
del sistema a instituciones educativas de postgrados para mostrar su

escalabilidad.

CRM es una estrategia integral de negocios que propone medir el éxito de una
empresa no simplemente por la venta de productos o servicios sino también
por la satisfaccién, retencion y desarrollo de los mejores clientes, enfocandose
en el conocimiento, entendimiento y anticipacién de sus necesidades. Todo
sistema de informacién que implemente dicha estrategia, debe brindar mayor
acceso a la informacién del cliente, permitir interacciones mas efectivas,
integracion a través de todos los puntos de contacto con el cliente y la
interaccién con los sistemas de soporte a las funciones empresariales. Desde
el punto de vista de los sistemas, CRM es la integracién de los moédulos que

automatizan el trabajo del equipo de ventas, marketing y servicio al cliente.

Este trabajo de tesis se compone de ocho capitulos, que pueden ser
agrupados en seis secciones:
e La primera seccion incluye la introduccién al tema de tesis y el desarrollo de

los capitulos uno y dos. El capitulo uno describe los objetivos y alcances
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planteados, mientras que el capitulo dos presenta el entorno CRM:
definiciones, retorno a la inversion en sistemas CRM, obstaculos frecuentes
en la implementacion de la estrategia y una resefia de las herramientas
lideres en el mercado.

e La segunda seccion detalla la metodologia empleada para el analisis y
disefo del sistema. Esta se encuentra descrita en el capitulo tres.

« El analisis del sistema se desarrolla en la tercera seccién, conformada por
el capitulo cuatro que hace referencia al levantamiento y definicion de
requerimientos y el capitulo cinco que profundiza el analisis mediante el
diagrama de clases y el modelo de datos de analisis del sistema.

e La cuarta seccién comprende el disefio del sistema, desarrollado en el
capitulo seis. Se presenta una propuesta de arquitectura, el diagrama de
clases de disefio, diagramas de secuencias, disefio de interfase grafica y el
esquema de base de datos de disefio.

e La quinta seccion detalla una propuesta de metodologia de implementacion
que permita facilitar la personalizacion y adaptacion del sistema a diversos
sectores industriales. Esta seccidn se desarrolla integramente en el capitulo
siete.

e La sexta y ultima seccion contiene las observaciones, conclusiones vy

recomendaciones del trabajo de tesis, presentadas en el capitulo ocho.

Adicionalmente se adjuntan reportes técnicos que detallan los puntos

primordiales del trabajo.
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Introduccion

Los principios existentes detras del concepto CRM (Customer Relationship
Management) no son nuevos; éstos se remontan a los inicios del comercio. En
aquel tiempo, los vendedores poseian gran conocimiento de sus clientes,
identificaban los productos y fechas de compra, la forma preferida de pago y
hasta aproximaban el monto disponible para gastar. No existian costos para
encontrar un cliente, ellos estaban ahi, en la tienda y se les ofrecia un producto

0 servicio adecuado a sus necesidades.

Esa fue la forma de realizar negocios por muchisimos afos, hasta que el
incremento del numero de clientes y productos, asi como el uso de la
tecnologia originaron un cambio en el esquema de trabajo; se empezé a
producir y comercializar bienes y servicios en masa. Esta vez ya no se hablaba
con los clientes de forma individual para conocer sus necesidades, la
interaccién fue reemplazada por las investigaciones de mercado y modelos

estadisticos.

No se puede discutir los beneficios de la producciéon en masa, pero ante los
cambios en las condiciones actuales de los mercados, es necesario reformular
la estrategia de negocios. En una era en la cual los sitios web estan disponibles
los siete dias de la semana, las veinticuatro horas del dia y los trescientos

sesenta y cinco dias del afo, los clientes no solo eligen con quién hacer
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negocios, sino también cémo y cuando hacerlos, siendo mas exigentes y

menos tolerantes a las fallas de los productos o servicios.

En este entorno competitivo se abandona la busqueda del mercado a través de
estrategias de producto, precio, promocion y distribucién para retomar lo que
hacian nuestros predecesores entorno a la administracion de las ventas:
establecer una relacion de aprendizaje con cada cliente para detectar sus
necesidades particulares y adaptar los productos y servicios de acuerdo a sus

requerimientos [Peppers, Rogers - 2000].

CRM como concepto de negocios comienza a desarrollarse desde el afio 1993
entre un aluvién de siglas relacionadas con tecnologia y negocios: SFA!, PRM?,
eCRM?; ofreciendo la posibilidad de que la frase "el cliente es lo primero" no
sea s6lo una teoria sino una metodologia de trabajo. Esta vez, los equipos de
ventas, marketing y atencion al cliente trabajan juntos para satisfacer las

necesidades del cliente y superar las expectativas de los mismos.

Implementar una estrategia CRM sin utilizar la tecnologia para soportar los
procesos no es factible. Contar con informacion organizada y actualizada de
clientes, productos, servicios, precios, promociones y competidores es de vital
importancia; la cantidad de informacion, la frecuencia de su variacién y la
necesidad de tomar decisiones acertadas hacen que se requiera elegir un

software que se adapte al negocio.

! Acronimo de Sales Force Automation — ver glosario de términos.
2 Acrénimo de Partner Relationship Management — ver glosario de términos.
% Acrénimo de electronic CRM — ver glosario de términos.
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En la actualidad, son muchas las companias distribuidoras de software que

ofrecen soluciones CRM, las mismas que se caracterizan por su elevado costo
de adquisiciéon e implementacién, hecho que restringe el acceso a una gran
parte del mercado, sobre todo en el mercado peruano. El analisis y disefio del
sistema CRM propuesto en este trabajo de tesis es una alternativa para la
pequefia y mediana empresa. La personalizacion del disefio a instituciones

educativas de postgrados permitird mostrar su aplicabilidad y adaptabilidad.
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1. Objetivos y alcances

1.1. Motivacion

Los negocios enfrentan nuevos retos, es practicamente imposible ofrecer un
producto o servicio exclusivo a los clientes ya que generalmente la
competencia iguala e incluso mejora la oferta. La mayoria de competidores
enfoca su estrategia en la disminucién de precios, hecho que genera la
disminucién significativa de los margenes de ganancia. Los clientes ya no se
conforman con un producto o servicio, éstos se encuentran en la busqueda

constante del que mejor se adapte a sus necesidades.
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Ante esta problematica surge un nuevo modelo de negocios que propone una
interaccién continua con el cliente; esta vez, la empresa podra asignar valor

agregado a su propuesta segun las verdaderas necesidades del cliente.

La implementacion de la estrategia CRM trae consigo beneficios a corto plazo
tales como: disminucion de los costos de la organizacion al emplear mejor los
recursos asignados a las areas de ventas, marketing y atencién al cliente;
mejora de la productividad de las tres areas mencionadas; como resultado de
contar con informacidén estructurada y de compartirla; recorte del ciclo de
ventas (disminucién del tiempo estimado entre la primera interaccion con el
cliente y el momento en que éste realiza la compra del producto o servicio);
incremento de las ventas por cliente a través de ventas cruzadas y ventas de
actualizaciones o complementos a productos; disminucién de los tiempos de
respuesta de la organizacion al cliente por consulta realizada (informacion
detallada de un producto o servicio, renegociacibn de una propuesta,
pronunciamiento de una insatisfaccién o queja). Como beneficio de largo plazo
se encuentra el incremento de los indices de retencion y satisfaccion de
clientes, dado que los clientes satisfechos continuan haciendo negocios con la
empresa y se convierten en la mejor referencia de la misma; adicionalmente

estos clientes son menos susceptibles a los incrementos de precios.

Los beneficios citados son la principal motivacién para disefiar un sistema que
aplique el concepto CRM y que sea accesible a pequefias y medianas

empresas.
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1.2. Objetivo del trabajo de tesis

El objetivo de este trabajo de tesis es realizar el andlisis y disefio de un sistema
de informacién que soporte la estrategia CRM, basados en conocimientos de

Marketing Uno a Uno* y empleando técnicas orientadas a objetos.

Para mostrar la adaptabilidad y escalabilidad del andlisis y disefo del sistema
propuesto, se incluye una personalizacion en instituciones educativas de

postgrados.

1.3. Alcances del trabajo de tesis

El andlisis y disefio del sistema comprendera los siguientes rubros:

 Contactos, cuentas, oportunidades, competencia, productos vy
servicios: Gestion de vistas que organizan e integran informacion
exhaustiva acerca de los contactos, cuentas, oportunidades de ventas,
competencia, productos y servicios.

o Grupos: Creacién de grupos en base a criterios comunes para recopilar y
administrar contactos, cuentas, oportunidades y requerimientos de atencién.

« Estrategia de ventas: Configuracion de estrategias de venta.

» Prevision de ventas: Proyeccion de ventas de la organizaciéon en base a la

informacion de oportunidades registradas.

* Principio de marketing utilizado para la implementacion de CRM. Traduccién del término
“One-to-One Marketing”, acufiado por Peppers y Rogers en el libro “The One to One Future”.
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o« Campanas de marketing y eventos: Implementacién y seguimiento de
campanas de marketing y eventos, tareas relacionadas y presupuesto.

o Calendario y actividades: Gestion de actividades pendientes y
concretadas (llamadas telefénicas, envio de correspondencia, reuniones).

« Literatura de referencia: Administracion de una biblioteca de documentos
de uso frecuente.

« Activos de la organizacion: Gestion de los activos fijos que la
organizacién pone a disposicion de las areas de ventas, marketing y
atencion al cliente para uso compartido (salas de reuniones, equipos
portatiles).

» Atencion al cliente: Gestion de requerimientos de atencion, defectos y
problemas recurrentes, contratos de asistencia y mantenimiento.

+ Informes o reportes: Visualizacién de informes para analizar informacién
de las areas de ventas, marketing y atencién al cliente.

« Administracion y Seguridad: Administracion de la seguridad de acceso al
sistema, propiedad de cuentas (propiedad individual o de equipo),
reasignacion de territorio.

« Asistente para la migraciéon de datos: Migracién en dos sentidos: entrada
- proceso que importa datos (algunos de los cuales podran ser utilizados
como parametros en el proceso de prevision de ventas o reportes) y salida -
proceso que exporta datos (datos relacionados a las siguientes entidades:
cuentas, contactos, oportunidades, requerimientos de atencion, productos o

servicios).
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2. Entorno CRM

2.1. Estrategia CRM

CRM (Customer Relationship Management), es la estrategia que propone crear
una relacién rentable con el cliente a través del servicio individual efectivo.
CRM hace posible ofrecer al cliente el paquete correcto (producto, servicio,
atencién) en el momento correcto, gracias al analisis e interpretacion de las

transacciones realizadas por el cliente con la organizacion.

La orientacién al cliente de una organizacion es un proceso ciclico que
involucra escuchar al cliente y entender sus necesidades para luego
implementarlas. Este esquema es aplicable en todos los rubros de negocio y

para demostrarlo la FIGURA 1 resume la estrategia CRM en instituciones
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educativas de postgrados, rubro seleccionado para la personalizacién del

analisis y disefo del sistema propuesto en este trabajo de tesis.

1

~——— Postulante Programa

Canales de Comunicacion

A = @ [

Personalmente Mail Correspondencia
Teléfono Portal
Escuchar| | ﬁpfertar
Conocimiento del postulante Ofertas especificas al postulante
y de los programas
— — E’ o P.aque'Fe dg programas y @
financiamientos.
1 — Aprender | o valor agregado por
BD de Postulantes  BD de Programas postulante y programa.

FIGURA 1. ESTRATEGIA CRM - INSTITUCIONES EDUCATIVAS DE
POSTGRADOS

El éxito de CRM reside en situar las necesidades del cliente en el nucleo del
negocio, teniendo en cuenta los cuatros pilares basicos de una empresa:
estrategia, personas, procesos y tecnologia. Estos conceptos se desarrollan en

el Reporte Técnico TCRM-06-ENT-001 [Florindez, Matos — 2006c].
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2.2. Pasar de una vision centrada en el producto a una visién
centrada en el cliente

Las empresas con enfoque en los productos emplean estrategias de marketing
masivo - también conocido como marketing tradicional; miden el éxito de sus
operaciones por el numero de clientes con los que realizan negocios. CRM
plantea un enfoque diferente, la estrategia de marketing se conoce como
Marketing Uno a Uno®y propone ampliar el nimero de necesidades para las
cuales se suministran productos y servicios a los clientes, el éxito de estas
empresas es medido en términos de la participacion en sus clientes. En
[Florindez, Matos — 2006c] se presenta un amplio desarrollo de estos

conceptos.

2.3. Cuatro pasos del Marketing Uno a Uno

El proceso de implementacion de una iniciativa CRM comprende cuatro pasos
basicos: identificar, diferenciar, interactuar y personalizar. Estos conceptos se
esquematizan en la FIGURA 2; el desarrollo conceptual se incluye en

[Florindez, Matos — 2006c].

® Principio de marketing utilizado para la implementacion de CRM. Traduccién del término
“One-to-One Marketing”, acuiado por Peppers y Rogers en el libro “The One to One Future”.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

-\_\\\xENEa&

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL PERU

Identificar:

Es imprescindible obtener
una visién ‘de 360° de los
clientes y prospectos de la
organizacion 'y en especial
de los clientes de Ila
competencia

Personalizar:

La organizacion debe
adaptar su comportamiento
y el producto/servicio
ofrecido para satisfacer las
necesidades | manifestadas
por el cliente

X

e
S
Diferenciar:

Formar grupos definidos y
caracterizados’ por pautas
comunes. Dichas pautas
deben alinearse con los
objetivos de la organizacién

=
Interactuar:

Mantener una comunicacién
personalizada, frecuente vy
de calidad

Fases de Analisis

Fases de Accion

FIGURA 2. PASOS DEL MARKETING UNO A UNO

2.4. Tipos de estrategias CRM

La iniciativa CRM debe cubrir los diversos niveles de gestion de la relacién con

el cliente: CRM Operacional, CRM Analitico, CRM Colaborativo.

2.4.1. CRM Operacional

Se trata de integrar aquellos sistemas que permiten manejar el punto de

contacto con el cliente y acceden a informacion especifica (ventas, marketing y

servicio al cliente) con los sistemas que soportan los procesos de la

organizacién; éstos se denominan front-office y back-office respectivamente.
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2.4.2. CRM Analitico

Permite utilizar la informacion corporativa para analizar los datos de los clientes
y generar resultados que son utilizados por el CRM Operacional. Se basa en un
Datawarehouse® centralizado, orientado al cliente y en multiples data-marts’,

con el objetivo de brindar una vision panoramica del cliente.

2.4.3. CRM Colaborativo

Facilita la interaccién del cliente con la organizacion e identifica los patrones de
comportamiento del cliente; esto constituye la base del disefio de la estrategia

CRM.

2.5. Retorno a la inversion en sistemas CRM

Teniendo en cuenta que el individualismo mas radical, respecto al
comportamiento de los clientes, puede sistematizarse, los sistemas CRM
permiten sacar provecho de las experiencias positivas y evitar la repeticién de
fallos reconocidos en experiencias pasadas. Tener un sistema que estandarice
los procesos a través de toda la compania asegura la calidad y rentabilidad de

las relaciones con el cliente.

Los beneficios ofrecidos por CRM en las tres areas que interactian

directamente con el cliente (ventas, marketing y atenciéon al cliente) se

® Informacion organizada histéricamente y disefiada para facilitar los procesos de consulta
orientados a las necesidades de negocio.
’ Bases de datos departamentales o especificas por temas.
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presentan en el CUADRO 1; en [Florindez, Matos — 2006c] se desarrolla

individualmente cada uno de ellos.

CUADRO 1. RETORNO A LA INVERSION DE SISTEMAS CRM

Disminucion del costo de adquisicion de un cliente.

Disminucién del costo de ventas.

. Organizacion de la fuerza de ventas.
Beneficios en el

i Cierre de oportunidades.
area de Ventas

Incremento de los ingresos por ventas.

Mejora el pronéstico de venta.

Desarrollo de productos de acuerdo a las necesidades del cliente.

Inteligencia de mercado.

Beneficios en el i
Marketing enfocado.

area de Marketing :
Productividad de las campanas de marketing.

Beneficios en el Disminucién del costo de atencién a un cliente.

area de Atencién al | Mejora de los indices de retencién de un cliente.

Cliente Mejora de los indices de satisfaccion de los clientes.

2.6. Obstaculos en la implementacion de sistemas CRM

Implementar un proyecto CRM puede ser complejo, principalmente porque se
trata de una iniciativa corporativa, que debe incluir todas las areas de la
empresa para tener éxito. A continuacion se presentan algunos de los
obstaculos frecuentes; en [Florindez, Matos — 2006c] se incluye el desarrollo de
cada una de ellos.

e Pensar que la tecnologia es la solucion.

e Falta de apoyo por parte de la alta gerencia.
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e La organizacion no tiene foco en el cliente.

e Retorno de la inversion poco claro.

¢ No se redefinen los procesos.

e Mala calidad de los datos e informacion.

e Problemas de integracién con sistemas back-office®.
e Mala gestion del cambio.

e Poca implantacion de CRM analitico.

e Costo tecnolégico de la implantacion.

2.7. Herramientas CRM existentes en el mercado

El proveedor lider de soluciones CRM es Oracle Corporation, al concretar la
compra de Siebel Systems en enero del 2006. Otros proveedores
reconocidos son: PeopleSoft, Sap, Epiphany, Pivotal. EI Reporte Técnico
TCRM-06-ENT-001 [Florindez, Matos — 2006c] incluye la clasificacion del

mercado y la evaluacién de proveedores CRM.

¥ Sistemas que soportan los procesos de la organizacién.
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3. Metodologia de analisis y diseno

Es importante que el proceso de andlisis y disefio siga una metodologia
apropiada; de ese modo se garantiza que los pasos siguientes

(implementacion, desarrollo y pruebas) tengan éxito.

El presente trabajo de tesis presenta el analisis y disefio de un sistema CRM,
con la finalidad de establecer la guia para que todos aquellos interesados en
cambiar las organizaciones a la visién del Marketing Uno a Uno, desarrollen
aplicativos personalizados gracias a la inclusibn de una propuesta de

metodologia de implementacién, aplicable en cualquier rubro de negocio.
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La metodologia de andlisis y disefio empleada se basa en una propuesta de
Nokia Telecommunications que recibe el nombre de “The Simplified Method”
[Jaaksi - 1998] y que sugiere un enfoque iterativo®. Se han incluido algunas
modificaciones con la finalidad de hacerla mas sencilla, de modo que pueda
ser utilizada en el futuro para el desarrollo del sistema CRM propuesto. El
lenguaje de modelado empleado es UML'®, notacién comun para expresar y

documentar disefios de sistemas orientados a objetos'".

La FIGURA 3 presenta las fases y artefactos de “The Simplified Method".

Requirements
Capture

Analysis Design M

attribute B class Y §
attribute ‘L < 030,
Requirements Y z ; 0.. T
i r attnbule i
I Y it 5 fingtion 4 iH | UseCasea |
£ altribute —P
Use Casc B /

o
: =h
fl function 1
| Other Regs | ! ! Operation 2 | function 2
Operation 3 luncvion 3

function 4

Operation 6 function 5

Y::functions() {

x->function6(); Other Regs i
5 a

b

function 6

FIGURA 3. FASES Y ARTEFACTOS DE “THE SIMPLIFIED METHOD”

® Construccion de aplicaciones en ciclos secuenciales, teniendo en cuenta que cada nueva fase
construye sobre la fase previa.

'% Acrénimo de Unified Modeling Lenguaje — ver glosario de términos.

" Entidad que detecta eventos y responde a ellos.
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El CUADRO 2 presenta las cinco fases de la metodologia y los artefactos de

software incluidos luego de las modificaciones realizadas.

CUADRO 2. METODOLOGIA SIMPLIFICADA — PROYECTO CRM
Fase Descripcion Artefacto de Software
Definicion de | Identificar los requerimientos del Diagrama de Casos de

Requerimientos

sistema a desarrollar.

Uso.
Lista de verificacion de
funcionalidad disefada.

Andlisis Modelamiento de conceptos, el Diagrama de
objetivo es identificar los objetos Comportamiento del
del dominio del sistema, asi como Sistema.
las operaciones del mismo. Diagrama de Clases de

Andlisis.
Esquema de Base de
Datos de Andlisis

Disefo Transformar los  objetos a Diagrama de Clases de

estructuras, interfases e identificar
la colaboracién entre objetos.

Disefio.

Diagrama de Secuencias.
Esquema de Base de
Datos de Diserio.

Programacion

Producir el codigo del programa.
Se deberda declarar las clases
identificadas en el Diagrama de
Clases de Diserio y las funciones
en base al Diagrama de

Secuencias.

Cédigo del programa

Pruebas

Validar los requerimientos con el
sistema desarrollado.

Lista de validacién.
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4. Definicion de requerimientos

4.1. Dinamica de sistemas CRM

El nucleo de la administracidén de la relacion con los clientes es el trabajo con
cuentas, contactos y oportunidades. Los clientes o prospectos con los que la
organizacién desea emprender una relacién de negocios son denominados
cuentas (pueden ser personas juridicas o naturales); los negocios 0 ventas
potenciales son conocidos como oportunidades y las personas relacionadas a
una cuenta o aquellas que participan en las oportunidades son llamadas

contactos.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' 2] gx_:_\(lsELl}?:IEAD

DEL PERU

A continuacién se describe la dindmica de los sistemas CRM para los equipos
de ventas, marketing y atencion al cliente en instituciones educativas de post

grados:

4.1.1. Dinamica del personal del area de ventas

El ejecutivo de ventas de un curso de especializacion o post grado podria
realizar una llamada telefénica al gerente de recursos humanos de una
compania, con la finalidad de ofrecer un paquete especial de estudios para
cinco integrantes de su organizacion. Identifiquemos en términos del CRM al
gerente de recursos humanos como un “contacto”, a la empresa para la que

trabaja como “cuenta” y el programa ofrecido como una “oportunidad”.

Durante la conversacién telefonica el ejecutivo de ventas ofrece enviar el
detalle del programa, las modalidades de pago y los servicios adicionales que
la institucién ofrece. El registro del contacto, la cuenta, la oportunidad, las
notas de la conversacién, la programacién del envio de correspondencia, la
programacion de una llamada telefénica para asegurar la recepcion de la

documentacién enviada son algunas de las funciones del sistema CRM.

A medida que las negociaciones avancen, se podrda reconocer los
competidores con propuestas similares, las campanas de marketing de mayor
impacto y el nivel de compromiso obtenido para finalmente cerrar la
oportunidad; algunas veces con éxito y otras veces no. Toda esta informacion
debe ser almacenada en el sistema CRM para estar a disposicién de toda la

organizacion.
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4.1.2. Dinamica del personal del area de atencién al cliente

Un ejecutivo de atencion al cliente podria recibir la llamada de un contacto
solicitando la atencién de un problema con el programa que cursa 0 con uno
de los servicios adicionales que la institucion ofrece; en términos de la

herramienta CRM estaria reportando un ticket.

Los datos de esta persona, la informacion del programa y/o servicios
adquiridos y toda la informacion necesaria para solucionar el problema
reportado podrian encontrarse en el sistema CRM. Una vez atendido el
incidente, la solucion del mismo se incluye en el sistema, con el objetivo de
documentar el caso, determinar problemas frecuentes y determinar acciones
correctivas. Adicionalmente, la conversacién con el contacto para informarle
que su problema ha sido resuelto es un buen momento para conseguir

nuevos datos y determinar el nivel de satisfaccion con la institucion.

4.1.3. Dinamica del personal del area de marketing

Para quienes trabajan en el &rea de marketing y necesitan gestionar todos los
componentes de una campana o evento, un sistema CRM resulta muy util.
Crear una nueva campafa o evento, asignarle un nombre, asociar el
programa o servicio ofrecido, establecer el grupo de prospectos, postulantes,
alumnos o exalumnos al que se dirige la campana, establecer los resultados
esperados, asignar y programar tareas, supervisar el avance de la campana;

todas estas actividades son resueltas por el sistema CRM.
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Es importante resaltar, que en el caso de las instituciones educativas de post
grados, el ciclo de vida de un cliente no culmina cuando un candidato se
convierte en alumno. Si se trata de una cuenta de tipo persona natural, éste
se convierte en el candidato principal de cursos de actualizacion y seminarios
en el futuro; ademas de ser el principal agente de marketing por su
experiencia con la institucion. Si nos referimos a una cuenta de tipo persona
juridica, ésta serd fuente constante de nuevos candidatos en el tiempo;
ademas de convertirse en referencia cuando la institucion de post grado

ofrezca cursos o paquetes de estudios a empresas del mismo rubro.

El Reporte Técnico TCRM-06-FUN-001 [Florindez, Matos — 2006d] presenta
la lista de funciones estandares en los sistemas CRM. El CUADRO 3 presenta
la funcionalidad propuesta para la personalizacién del analisis y disefio del

sistema propuesto en instituciones educativas de postgrados.

CUADRO 3. FUNCIONALIDAD SISTEMA CRM - PERSONALIZACION

Registro, actualizacion y consulta de las evaluaciones de los postulantes a

un programa.

Registro, actualizacion y consulta del perfil académico de los postulantes,

alumnos y exalumnos de un programa.

Eje Registro, actualizacion y consulta del perfil laboral de los postulantes,
Funcional alumnos y exalumnos de un programa. Expectativas profesionales y
Cuenta econdémicas.

Registro, actualizacion y consulta de programas de interés.

Registro, actualizacion y consulta de programas cursados.

Administracion de una tarjeta de identificacién para alumnos o exalumnos

de la institucién.
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Registro, actualizacion y consulta de los empleos de los postulantes,

Eje
l alumnos y exalumnos de un programa.
Funcional
Consulta del estado de cuenta del alumno o exalumno.
Cuenta

Registro, actualizacién y consulta de encuestas.

4.2. Diagramas de casos de uso

Los Diagramas de Casos de Uso describen la funcionalidad externa del
sistema, tal y como es percibida por los usuarios. Estos diagramas tienen por
objetivo, definir coherentemente el comportamiento del sistema, sin revelar la
estructura interna del mismo [Rumbaugh — 2006].

La FIGURA 4 muestra la organizacién de la funcionalidad del sistema;
disefada para permitir la implementacién independiente de los médulos de
interés CRM: ventas, marketing y atencién al cliente. Se ha considerado un
méddulo para la administracién del sistema y un segundo modulo, denominado
general, para agrupar la funcionalidad relacionada con la administracién de

contactos y cuentas.

Médulo de Marketing Médulo de Ventas Médulo de Atencion al Médulo de Administracién
Cliente del Sistema
Médulo General Médulo General Médulo General

FIGURA 4. MODULOS DEL SISTEMA CRM PROPUESTO
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Los diagramas de casos de uso y la especificacién de los mismos se incluyen
en el Reporte Técnico TCRM-06-FUN-002 [Florindez, Matos — 2006b]. Cada
caso de uso se codifica segun el moédulo al que pertenece: modulo general:
GRL-N, moédulo de administracion del sistema: ADS—-N, médulo de marketing:
MRK-N, mdédulo de atencién al cliente: ATC-N vy finalmente el mddulo de

ventas: VTS—N - Donde “N” es un numero consecutivo.

La funcionalidad identificada para la personalizacion del andlisis y disefio del
sistema en instituciones educativas de postgrado se evidencia en la
administracion de cuentas, tal y como se muestra en la FIGURA 5. Los
actores representativos son denominados asistente y jefe de programa.

Es importante mencionar que algunos de los casos de uso disefiados en el
proceso de personalizacion del sistema también pueden ser considerados

como casos de uso genéricos.
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Administrar Activo Fijo O
Jefe de Programa
Consultar Calendario ( )Casos de Uso disefiados para
O la personalizacién del sistema
Casos de Uso disefiados como
parte del ntcleo del sisema CRM

Administrar Libreria de Documentos

FIGURA 5. MODULO GENERAL INCLUYENDO PERSONALIZACION

El CUADRO 4 describe los casos de uso incluidos en la personalizaciéon del

analisis y disefio del sistema propuesto para instituciones educativas

de

postgrado, manteniendo el estandar de codificacion descrito en parrafos

anteriores.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

-\_\\\xENEa&

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

CUADRO 4. DESCRIPCION DE DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Administrar Empleo

Administracion de los empleos de un candidato, alumno o exalumno de la
institucion. Se incluye la especificacion de un nuevo empleo (empleador,
cargo, area, sueldo promedio mensual), modificacion y eliminacién de datos.

Administrar Encuesta

Administracion de encuestas realizadas a candidatos, alumnos o exalumnos
de la institucidon. Se contempla la creacién de una plantilla con las preguntas
de la encuesta, asi como el registro, modificacion y eliminacién de encuestas

realizadas a cuentas.

Administrar Evaluacion
Administracién de evaluaciones realizadas a cada uno de los candidatos de
un programa. Se incluye la creacién, modificacién y eliminacién de

evaluaciones.

Administrar Perfil Académico

Administracion de informacion relacionada con el perfil académico del
candidato, alumno o exalumno (instituciones educativas en las que ha recibo
formacion, cursos seguidos, modalidad de estudio). Se contempla el registro,
modificacion y eliminacion de datos.

Administrar Perfil Laboral

Administracién de informacién relacionada con el perfil laboral del candidato,
alumno o exalumno (experiencia y expectativas). Se incluye el registro,
modificacién y eliminacion de datos.

Administrar Programa

Administracién de programas de interés para un candidato; si este se
convierte en alumno o exalumno, entonces se podra consultar el detalle del
programa cursado.

Administrar Tarjeta
Administracién de tarjetas de identificacién de los alumnos o exalumnos de la
institucion. Se Contempla el registro, modificacién y eliminacién de tarjetas.

GRL - 12
GRL - 13
GRL - 14
GRL - 15
GRL - 16
GRL - 17
GRL - 18
GRL - 19

Consultar Estado de Cuenta
Consulta del estado de cuenta del alumno o exalumno.
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A continuacién se presenta la especificacién de los casos de uso descritos en
el CUADRO 4. Cada especificacion incluye una breve descripcion, que relata lo
que esperamos que el sistema ofrezca; un flujo basico de eventos, que
corresponden a la ejecucién normal y exitosa del caso de uso y los flujos
alternativos, que nos permiten indicar qué es lo que hace el sistema en los

casos menos frecuentes e inesperados.

GRL -12 Administrar Empleo

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administracién de los empleos de un candidato, alumno o
exalumno de la institucion. El flujo basico corresponde al registro de un nuevo empleo; los
flujos alternativos contemplan su modificacion y eliminacion.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado ingresa el nombre del empleador, la actividad
econdmica de la empresa, el area a la que ingresa el candidato/alumno/exalumno y el
sueldo mensual promedio asignado.

2.2. Flujo Alternativo

1. Modificacion de informacion.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, el detalle del empleo
del candidato/alumno/exalumno que desea modificar y realiza los cambios que crea
conveniente.

2. Eliminacién de informacién.

El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, el detalle del empleo
del candidato/alumno/exalumno que desea eliminar. El sistema solicitara la
confirmacién del caso antes de completar la accién. Es importante tener en cuenta que
el procedimiento regular cuando un candidato/alumno/exalumno dejar de trabajar en un
lugar es registrar la fecha fin de sus labores y no eliminar el registro que permite
conocer informacién histoérica. La opcion de eliminar un registro se contempla
Unicamente para cuando exista un error por parte del usuario.
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GRL-13 Administrar Encuesta

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administracion de encuestas realizadas a candidatos,
alumnos o exalumnos de la institucién. El flujo basico corresponde al registro de una
plantila con las preguntas de la encuesta; los flujos alternativos contemplan la
modificacion y eliminacion de plantillas; asi como el registro, modificacion y eliminacion de
encuestas a candidatos/alumnos/exalumnos.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado ingresa un nombre para la encuesta, le asigna
un estado y determina las preguntas de la misma.

2. El sistema pondra la encuesta a disposicion de todos los usuarios segun el estado
asignado por el usuario.

2.2. Flujo Alternativo

1. Modificacion de una plantilla de encuesta.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, la encuesta que desea
modificar y realiza los cambios que crea conveniente. El sistema permitira esta accion
siempre y  cuando no se hubieran registrado encuestas  de
candidatos/alumnos/exalumnos utilizando la plantilla seleccionada.

2. Eliminacién de una plantilla de encuesta.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, la encuesta que desea
eliminar. El sistema solicitara la confirmaciéon del caso e informara el resultado de la
accion (si se hubieran registrado encuestas de candidatos/alumnos/exalumnos
utilizando la plantilla seleccionada, no se podra concretar el proceso).

3. Registro de encuesta.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, el
candidato/alumno/exalumno para el que desea registrar la encuesta; luego determina la
plantilla que desea utilizar y registra las respuestas a cada una de las preguntas.

4. Modificacion de encuesta.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, la encuesta que desea
modificar (para un candidato/alumno/exalumno especifico) y realiza las modificaciones
que crea conveniente.

5. Eliminacién de encuesta.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, la encuesta que desea
eliminar (para un candidato/alumno/exalumno especifico). El sistema solicitara la
confirmacién del caso e informard el resultado de la accion.
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GRL -14 Administrar Evaluacion

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administraciéon de evaluaciones realizadas a cada uno de los
candidatos de un programa. El flujo basico corresponde al registro de una evaluacion; los
flujos alternativos permiten su modificacion y eliminacion.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado ingresa los resultados de la evaluacion del
candidato (integracién, comunicacién, compromiso, desarrollo personal, por ejemplo).

2. El sistema solicitara la confirmacion de la asociacién de los resultados de la evaluaciéon
a las oportunidades que el candidato mantenga abiertas y actualizara su estado en
caso fuera necesario.

2.2. Flujo Alternativo

1. Modificaciéon de una evaluacion.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, la evaluacion que
desea modificar (para un candidato especifico) y procede a realizar los cambios que
crea convenientes. El sistema permitird esta acciéon siempre y cuando no existan
oportunidades asociadas al candidato.

2. Eliminacién de una evaluacion.
Esta opcion sélo se encuentra habilitada para el jefe de programa, quien debe
seleccionar, de una lista, la evaluacién que desea eliminar. El sistema permitira esta
accion siempre y cuando no existan oportunidades asociadas al candidato.

GRL -15 Administrar Perfil Académico

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administracion de informacién relacionada con el perfil
académico de los candidatos/alumnos/exalumnos de la institucién. El flujo basico
corresponde al registro de informacion académica; los flujos alternativos desarrollan su
modificacion y eliminacién.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado ingresa la entidad académica, el periodo de
estudios, el grado obtenido y el orden de mérito del candidato/alumno/exalumno.

2.2. Flujo Alternativo

1. Modificacion de informacion académica.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, el detalle académico
que desea modificar (para un candidato/alumno/exalumno especifico) y procede a
realizar los cambios que crea convenientes.
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2. Eliminacion de informacion académica.
El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, el detalle académico
que desea eliminar (para un candidato/alumno/exalumno especifico). El sistema
solicitara la confirmacién del caso e informard el resultado de la accion.

GRL -16 Administrar Perfil Laboral

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administracion de informacion relacionada con el perfil laboral
de los candidatos/alumnos/exalumnos de la institucién. El flujo bésico corresponde al
registro de informacion; los flujos alternativos desarrollan su modificacién y eliminacién.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado ingresa la expectativa laboral del
candidato/alumno/exalumno, el rubro en el que desearia trabajar, rango de
remuneracion deseado, por ejemplo.

2.2. Flujo Alternativo

1. Modificacion de perfil laboral.
El asistente de programa de postgrado selecciona el detalle del perfil laboral que desea
modificar y procede a realizar los cambios que estime convenientes.

2. Eliminacién de perfil laboral.
El asistente de programa de postgrado selecciona el detalle del perfil laboral que desea
eliminar. El sistema solicitara la confirmaciéon del caso e informara el resultado de la
accion.

GRL - 17 Administrar Programa

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administracion de programas de interés para candidatos y la
consulta de los programas cursados por alumnos y exalumnos. El flujo basico corresponde
al registro de programas de interés; los flujos alternativos desarrollan la eliminacién de
programas de interés y la consulta de programas cursados por alumnos o exalumnos.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico
1. El asistente de programa de postgrado seleccionada, de una lista, el programa que
desea asociar al candidato. En caso se trate de un programa no dictado en la
institucion, es factible ingresar el nombre directamente.
2. El sistema generara un correo electronico al personal de marketing en caso el
programa de interés del candidato no se dicte actualmente en la institucién.

2.2. Flujo Alternativo
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1. Eliminacién de un programa de interés.
El asistente de programa de postgrado selecciona el programa de interés que desea
eliminar. El sistema solicitard la confirmacion del caso e informara el resultado de la
accion.

2. Consulta de programas cursados.
El asistente de programa de postgrado selecciona el alumno o exalumno cuyos
programas cursados requiere consultar. El sistema mostrara un listado con el nombre
del programa, la duracion del mismo, el grado obtenido y el director a cargo.

GRL - 18 Administrar Tarjeta

1. Descripcion

Este caso de uso permite la administracion de tarjetas de identificacién de alumnos y
exalumnos de la institucion. El flujo basico corresponde a la asignacion de una tarjeta; los
flujos alternativos desarrollan la eliminacién de tarjetas; asi como la asignacién y
descuento de puntos en las tarjetas asignadas.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado selecciona un alumno o exalumno y procede a
asociarle una tarjeta de identificacion.

2. Si el alumno/exalumno ya contaba con una tarjeta registrada, el sistema la inactivara
automaticamente.

2.2. Flujo Alternativo

1. Eliminacién de tarjeta asociada
Esta opcién sélo se encuentra habilitada para el jefe de programa, quien debera
seleccionar la tarjeta que desea eliminar. El sistema solicitara la confirmacién del caso
e informara el resultado de la accién (si la tarjeta registra puntos acumulados o
consumidos, no sera factible culminar el proceso).

2. Asignacion de puntos.
Esta opcién sélo se encuentra habilitada para el jefe de programa, quien debera
registrar el puntaje acumulado y la descripcion del motivo por el cual se asignan los
puntos. El sistema validara que el alumno o exalumno tenga una tarjeta activa para
aceptar este proceso.

3. Descuento de puntos.
Esta opcién sélo se encuentra habilitada para el jefe de programa, quien debera
registrar el puntaje descontado y la descripcién del motivo por el cual se realiza esta
accion. El sistema validara que el alumno o exalumno tenga una tarjeta activa con
puntos a favor para aceptar este proceso.
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GRL-19 Consultar Estado de Cuenta

1. Descripcion

Este caso de uso permite consultar el estado de cuenta de un alumno o exalumno de la
institucién.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico

1. El asistente de programa de postgrado selecciona, de una lista, el alumno o exalumno
cuyo estado de cuenta desea consultar.

2. El sistema mostrara el monto total de deuda del alumno o exalumno y la ultima fecha
de pago.

4.3. Lista de verificacion de funcionalidad

La verificacidbn de que la funcionalidad propuesta para el sistema CRM se

presenta en el Reporte Técnico TCRM-06-FUN-003 [Florindez, Matos — 2006¢].

El CUADRO 5 desarrolla la verificacion correspondiente a los tres ejes de la
herramienta CRM: contactos, cuentas y oportunidades; incluyendo la
personalizacion del andlisis y diseno del sistema propuesto en instituciones
educativas de postgrados (funcionalidad descrita en el CUADRO 3). El
CUADRO 5 presenta en el eje vertical la funcionalidad propuesta en el disefio y
en el eje horizontal los casos de uso segun su codificacién (médulo general:

GRL-N y modulo de ventas: VTS—N - Donde “N” es un numero consecutivo).
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General: GRL - N2

Ventas: VTS - N2

5

6

1

2

Tipo

Contacto

Registro, actualizacion y consulta de informacion
personal, temas de interés, canales regulares de
[comunicacién

FB/FA

Formacion de grupos de contactos segun criterio de
seleccion o filtro, tomando en consideracion el perfil
del usuario

FB/FA

Cuenta

Registro, actualizacion y consulta de informacion
correspondiente al prospecto o cliente, temas de
interés, canales regulares de comunicacion. Para
cuentas juridicas: actividad de la empresa, facturacion;
lannual

|sB

FA/FA

Formacion de grupos de cuentas segun criterio de
seleccion o filtro, tomando en consideracion el perfil
del usuario

FB/FA

Registro, actualizacién y consulta de las evaluaciones
de los postulantes a un programa

FB/FA

Registro, actualizacién y consulta del perfil académico
de los postulantes, alumnos y exalumnos de un
programa

FB/FA

Registro, actualizacion y consulta del perfil laboral de
los postulantes, alumnos y exalumnos de un
[sl . Exp pi y econdmicas.

FB/FA

Registro, actualizacion y consulta de programas de
interés

FB/FA

Registro, actualizacion y consulta de programas
cursados

FA

i6n de una tarjeta de identificacion para
lalumnos o ex alumnos de la institucion

FB/FA

E{egistro, actualizacién y consulta de los empleos de
los postulantes, alumnos y exalumnos de un programa

FB/FA

Consulta del estado de cuenta del alumno o exalumno

FB

E{egistro, actualizacién y consulta de encuestas

FB/FA

Registro, actualizacion y consulta de informacion
correspondiente a la probabilidad de éxito de la
loportunidad, estrategia de venta, actividades de
seguimiento, productos y promociones relacionados,
canal de ingreso

SB

FB/FA

[Formacion de grupos de oportunidades segun criterio
de seleccion o filtro, tomando en consideracion el
perfil del usuario

FB/FA

Gestor de proyeccion de ventas

SB

FB
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5. Analisis del sistema

El objetivo del andlisis del sistema es trasladar los requerimientos descritos por

el usuario a requisitos implementables.

5.1. Diagrama de comportamiento del sistema

El diagrama de comportamiento del sistema esquematiza la funcionalidad que
este ofrece a los diversos actores involucrados. La FIGURA 6 presenta este
diagrama, incluyendo la funcionalidad involucrada en la personalizacién para

instituciones educativas de postgrados.
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Sistema

Administrar Actividad

Administrar Activo Fijo

Administrar Empleo

Administrar Competencia

Administrar Encuesta

Administrar Contacto

Administrar Evaluacion

Administrar Cuenta

Administrar Perfil Académico

Administrar Grupo

Administrar Perfil Laboral

Administrar Libreria de Documentos

Administrar Programa

Ejecutivo Administrar Proceso

Administrar Tarjeta

Administrar Producto

Consultar Estado de Cuenta

Consultar Calendario

Consultar Reporte

Administrar Oportunidad

Administrar Contrato

Administrar Requerimiento

Administrar Problema

Configurar Estretegia de Venta

Generar Proyeccién de Venta

Ejecutivo de Ventas

Administrar Equipo de Trabajo

Administrar Campana de Marketing

Administrar Evento

Administrar Respuesta

Administrar Tarea

Lanzar Campana/Evento de Marketing

Administrar Rol

Administrar Usuario

Configura Alertas

Configurar Proceso

Configurar Parametros del Sistema

Generar Reporte de Auditoria

Administrador del Sistema
Importar / Exportar Datos

Reasignar Territorio

)

Asistente de Programa de PostGrado

)

Analista de Procesos

)

Ejecutivo de Marketing

)

Ejecutivo Atencién al Cliente

— Funcionalidad del nucleo del sistema

Funci producto de la
— del sistema para institucioneseducativas de
postgrado

FIGURA 6. DIAGRAMA DE COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA
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5.2. Diagrama de clases de analisis

El diagrama de clases permite comprender el modelo del negocio a partir de
entidades que poseen atributos (descripcion de propiedades), métodos

(identificacion de servicios disponibles) y asociaciones (reglas del negocio).

La FIGURA 7 presenta el diagrama de clases de andlisis del modulo general.
Los diagramas de todos los médulos del sistema y el desarrollo completo de
sus descripciones se presentan en el Reporte Técnico TCRM-06-CLA-001

[Matos —2006b].

ActivoFijo Actividad
"Nombre : String Descripcion : String
Tipo : String Tipo : String
-Estado : String -Estado : String
[+RegistrarDatosGenerales()| |-Prioridad : String "
|+ReservarActivo() -Fecha_Programada : Date Competencia
[*LiberarReservaActivo() -Fecha_lnicio : Date [-Nombre : String
-Duracion : Long |-Telefono : String
Be -Alarma : Boolean Fortaleza : String
- Fecha_Alarma : Date 0.+ [‘Debiiidad : String
. [+RegistrarDatosGenerales() . |-Estrategia : String
O +rF“rcgramarAc|‘iv‘idad()) s [+RegistrarDatosGenerales )|
I+ ©
requiere reserva de | +ReasignarUsuarioResponsable() £
+LanzarAlarma() £
+GenerarNotificacion() g
[+ConsultarActividad() o 00
Q.8 ©
Cuenta °
s "Nombre_Cuenta : String § ; T
3 Contacto -Nombres_Apellidos : String 8 NivelPrecio
S| [Nombres_Apelidos : Sting Tipo: String ® FNombre - Sting
& | |Tieo :String -Subtipo : String |-Precio : Double
—gu:mpo : SSt(mg Estado : String [*RegistrarDatosGenerales()|
0.+| [Estado:String Telefono : String
|-Principal : Boolean Email - String ol -
{-Telefono : Siring i de actividades * ['Profesion : String 0.4 g
[Email : String -Fecha_Nacimiento : Date gl
[Focha Nacimionto Date inereses : String *
[rorecas Stting [+RegistrarDatosGenerales() ProductolServicio
: +ConsultarContactos()
[*RegistrarDatosGenerales() +AsociarContacto() Nombre : String
Sontacto() [ [+ConsultarHistorial() -Descripeion : String
+ConsultarHistorial() I ) Tipo : String
+ConsultarResumen() . a - ConsultarAsociacion() -Familia : String
+ConsultarAsociacion() - CroarAsociacion() Grupo : String
rCrearAsaciacion() +ConsutaProductosServicios () [ Unidad : String
+ConsultarRequerimiento() [ ConsultarRequerimionto() -Stock : Double
+AsociarActividad() +AsociarActividad() 0.0 . |impuesto:Boolean
[+ConsultarActividad() l+C ividad() " [+RegistrarDatosGenerales)|
[+AsociarOportunidad() ., |+AsociarOportunidad() N +AgregarNivelPrecio()
+ConsultarOportunidad() 0.4 asociadoa  0-* | oonciiarOportunidad() adauiere, +ConsultarNivelPreciof)
+AsociarCampaiia() |+AsociarCampana() . |+VerificarStock()
+ConsultarCampaia() +ConsultarCampana() \ |+ActualizarStock()
+AsociarEvento() +AsociarEvento() \
[+ConsultarEvento() +ConsultarEvento() AN
[+RegistrarDireccion() |+RegistrarDireccion() N
. Grupo Cuenta_Producto/Servicio
; [ Nombre - String . 0.+1 FechaCompra : Date
|-Descripcion : String -Cantidad : Double
formado por KR distrarDatosGenerales()| , 10™ado Por +RegistrarDatosGenerales()
+Registrarintegrantes() tiene +AsociarCuentaProductoServicio)
[+PublicarAcceso()
1.0
Documento
solicitado por -Nombre : String solicitado por Direccion
0.+ |Ruta: String 0.% Direccion : String
+RegistrarDocumento() I-Distrito : String
+EliminarDocumento() -Provincia : String
+ConsultarDocumento( | -Departamento : String
-Pais : String
. -Codigo_Postal : String
1. [+RegistrarDatosGenerales()|

FIGURA 7. DIAGRAMA DE CLASES DE ANALISIS — MODULO GENERAL

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

-\‘\\\‘ENE %,
3
b

T

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

La FIGURA 8 presenta las clases requeridas para la personalizacion del

analisis y diseno del sistema en instituciones educativas de post grado. Estas

clases se encuentran disefiadas a partir de la funcionalidad propuesta en los

casos de uso GRL-12 al GRL-19 (casos de uso correspondientes a la

personalizacién). Es importante sefalar que la clase “CUENTA” incluye

métodos adicionales a los exhibidos en la FIGURA 7.

Encuesta

Cuenta_Encuesta

-Fecha_Encuesta : Date
-Encuestador : String

-Nombre : String
-Estado : String

Pregunta

-Num_Pregunta : Integer

+RegistrarDatosGenerales()
+RegistrarRespuesta()

+AgregarPregunta()
+EliminarPregunta()

Cuenta_Respuesta

-Num_Respuesta : Integer
-Respuesta : String
+RegistrarDatosGenerales()|

Evaluacion

-Programa : String

-Fecha : Date

-Entrevistador : String
-Calificacion : String

-Criterio : String
-Proactividad : String
-Compromiso : String
-Comunicacion : String
-Desarrollo_Personal : String
-Integracion : String
-Nivel_Academico : String
-Conocimiento_Adicional : String
-Observacion : String

+RegistrarDatosGenerales()

*

+RegistrarDatosGenerales()| e

-Pregunta : String
+RegistrarDatosGenerales()

1+

* 1

-Actividad_Economica : String
-Departamento : String

Cuenta

-Nombre_Cuenta : String
-Nombres_Apellidos : String
-Tipo : String

-Subtipo : String

-Estado : String

-Telefono : String

-Email : String

-Profesion : String
-Fecha_Nacimiento : Date
-Intereses : String

Empleo

-Empleador : String

-Pais : String

-Fecha_Inicio : Date
-Fecha_Fin : Date

-Area : String

-Cargo : String
-Sueldo_Promedio : Double
+RegistrarDatosGenerales()()

Programa_lInteres

-Programa : String

+RegistrarDatosGenerales()
+ConsultarContactos()
+AsociarContacto()
+ConsultarHistorial()
+ConsultarResumen()
+ConsultarAsociacion()
+CrearAsociacion()
+ConsultaProductosServicios()
+ConsultarRequerimiento()
+AsociarActividad()
+ConsultarActividad()

1 +AsociarOportunidad()

Perfil_Academico

-Institucion : String
-Departamento : String
-Pais : String
-Fecha_lnicio : Date
-Fecha_Fin : Date
-Grado_Obtenido : String
-Orden_Merito : String

-Financiamiento_Personal : Boolean

+RegistrarDatosGenerales()

+ConsultarOportunidad()
+AsociarCamparia()
+ConsultarCampana()
+AsociarEvento()
+ConsultarEvento()
+RegistrarDireccion()
+AsociarEncuesta()
+ConsultarEncuesta()
+RegistrarEvaluacion()
__|+ConsultarEvaluacion()
+RegistrarEmpleo()
+ConsultarEmpleo()
+RegistrarProgramalnteres()
+ConsultarProgramasinteres()
+RegistrarPerfilAcademico()
+ConsultarPerfilAcademico()
+RegistrarPerfilLaboral()
+ConsultarPerfilLaboral()
+ActualizarTarjeta()
+ConsultarTarjeta()

-Nota : String
+RegistrarDatosGenerales()

Tarjeta

-Fecha_Inicio : Date
-Fecha_Fin : Date

-Puntos_Acumulados : Double|
+ |-Puntos_Canjeados : Double
+AgregarPuntos()
+DescontarPuntos()

Estado_Cuenta
-Deuda_Total : Double
-Moneda : String
-Ultima_Fecha_Pago : Date
1 |-Proxima_Fecha_Pago : Date|
+MostrarEstadoCuenta()

Perfil_Laboral

+ConsultarEstadoCuenta()

L

0.r 1

]

-Actividad_Economica : String

-Area : String

-Cargo : String

-Descripcion_Puesto : String
-Descripcion_Responsabilidad : String,
-Sueldo_Promedio : Double

+RegistrarDatosGenerales()
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El CUADRO 6 describe las clases identificadas en el modulo general.

CUADRO 6. DESCRIPCION DE CLASES — MODULO GENERAL

Actividad Clase encargada de la administracion de las interacciones de la fuerza
de venta, el personal de atencion al cliente y el de marketing con los
clientes o prospectos de la organizacion (se consideran actividades a las
llamadas telefénicas, reuniones, envios de correos electronicos). Las
actividades se asocian a cuentas, pero es factible especificar la
participacion de un contacto o especificar que la actividad corresponde
al desarrollo de una oportunidad en particular.

ActivoFijo Clase que administrar la informacion correspondiente a los activos fijos
que la organizacién pone a disposicion del personal, con la finalidad de
facilitar la labor de ventas, atencién al cliente o marketing.

Competencia Clase disefiada para administrar la informacion correspondiente a los
competidores identificados por la organizacion.

Contacto Clase encargada de la administracién de informacién correspondiente a
las personas relacionadas a una cuenta. Si la cuenta es una empresa,
los contactos seran los empleados de la misma; mientras que si la
cuenta es una persona natural, los contactos seran familiares, amigos o
personas que la organizacién considere influyentes en la cuenta para
entablar una relacion rentable.

Cuenta Clase encargada de la administracion de informacién correspondiente a
los clientes o prospectos de la organizacion (pueden ser personas
naturales o juridicas).

Cuenta_ Clase disefiada para administrar informacién correspondiente al detalle

Producto/Servicio | de los productos que adquiere la cuenta a la organizacién a lo largo del
tiempo.

Direccion Clase disefiada para administrar informacién respecto a las direcciones

de los contactos y cuentas.

Documento Clase que administra los documentos de uso frecuente con los clientes
o prospectos y aquellas guias que facilitan la labor diaria de los
usuarios. Representa una libreria con el material de ventas, marketing y
atencion al cliente.

Grupo Clase que administrar los segmentos (agrupaciones con factores
comunes) de contactos, cuentas, oportunidades y requerimientos de
atencion en el sistema, segun corresponda.

NivelPrecio Clase que registra los diversos precios que se pude asignar a un
producto o servicio.

Producto/Servicio | Clase que administra la informacion relacionada a los productos o
servicios que ofrece la organizacion.
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El CUADRO 7 describe las clases del diagrama de personalizacion.

CUADRO 7. DESCRIPCION DE CLASES — PERSONALIZACION

Cuenta_Encuesta | Clase encargada de administrar la informacion que se recibe de una
cuenta respecto de las encuestas solicitadas.

Cuenta_Respuesta | Clase disenada para administrar las respuestas de las preguntas de
una encuesta asociada a una cuenta.

Empleo Clase que permite conocer los empleos de un
postulante/alumno/exalumno.

Encuesta Clase que facilita la opcion de crear plantillas de encuestas para
aplicarlas a postulantes/alumnos/exalumnos.

Estado_Cuenta Clase encargada de mantener informados a los usuarios sobre el
estado de cuenta de un alumno o exalumno de la institucion.

Evaluacion Clase que administra los resultados de las evaluaciones realizadas a
un postulante para su ingreso a un programa.

Perfil_Academico |Clase que permite conocer la trayectoria académica de un
postulante/alumno/exalumno.

Perfil_Laboral Clase que permite conocer las aspiraciones laborales de un alumno o
exalumno de la institucion.

Pregunta Clase encarga de administrar las preguntas de una encuesta.

Programa_lInteres |Clase que registra los programas que son de interés para un
postulante/alumno/exalumno. Esta informacion permite a los asesores
comerciales afinar sus propuestas futuras.

Tarjeta Clase encargada de administrar la informacion de la tarjeta de
identificacién de un alumno o exalumno. La finalidad es viabilizar la
posibilidad de administrar un programa de alumno frecuente en la
institucion.

5.3. Esquema de base de datos de analisis

Con la finalidad de facilitar la comprension del modelo, el esquema de tablas de
base de datos se presenta en el Reporte Técnico TCRM-06-BDS-001
[Florindez, Matos — 2006a] agrupadas en vistas, las mismas que concuerdan

con los médulos del sistema.
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La FIGURA 9 muestra la propuesta para el modulo general. El diccionario de

datos correspondiente se encuentra en [Florindez, Matos — 2006a].

GRUPO_ORDEN GRUPO CUENTA_PRODUCTO
IDGRUPO (FK) IDGRUPO (\TSSESPSN;EAD IDCUENTA (FK)
TABLA (FK) ENTIDAD ety IDPRODUCTO (FK)
CAMPO (FK) NOMBRE EVALUACION DIRECCION
NUM IDUSUARIO_CREACION | DEVUELTO IDDIRECCION
ORDEN IDUSUARIO_MODIFICACIO! FECHA_COMPRA IDENTIDAD
B o IDUSUARIO_CREACION PO
FECHA_MODIFICACION CUENTA_FACTURACION IDUSUARIO_MODIFICACIO DIRECCION
IDCUENTA (FK) FECHA_CREACION DISTRITO CODIGO_POSTAL
GRUPO CRITENO ANNO FECHA MODIFICACION PROVINCIA IDCODIGO_POSTAL
IDGRUPO (FK) GRUPO_ACCESO CAMPO2 Pag. T MENTO CODGOAREA
TABLA (FK) IDGRUPO (FK) CAMPO3 5
CAMPO (FK) IDUSUARIO (FK) CAMPO4 EE;‘EC'T,E:,? " SESS‘L%IA
UM CAMPOS ENVIO »——C| DEPARTAMENTO
PARENTESIST CUENTA IDUSUARIO_CREACION PAIS
OPERADOR DCUENTA PRODUCTO IDUSUARIO_MODIFICACIO! IDUSUARIO_CREACION
CONTACTO IDPRODUGTO FECHA_CREACION IDUSURIO_MODIFICACION
PATENTESIS2 IDCONTACTO GANAL ENTRADA CUENTA FECHA_MODIFICACION FECHA CREACION
OPERADOR_FINAL IDCUENTA (FK NOMBRE NOMBRE CAMPO1 FECHA_MODIFICACION
NoNBRE 0 IDGANAL_ENTRAD/ OTROS_NOMBRES ESTADO CAMPO? !
OTROS_NOMBRES ——| CANAL_ENTRADA AP_PATERNO DESCRIPCION CAMPO3
AP PATERN ESTADO AP_MATERNO UNIDAD CAMPO4
AP_MATERNO TP PREFO IDALTERNATIVO IDCODIGO_POSTAL (FK)
PREFIO DESCRIPCION TIPO_DOCUMENTO PO CAMPOS
ESTRUCTURA TIPO_DOCUMENTO DOCUMENTO GRUPO
TABLA DOCUMENTO IDPROPIETARIO FAMILIA
CAMPO CORRESPONDENCIA IDADMINISTRADOR (FK) IMPUESTO
SUB_TIPO IDCORRESPONDENCIA STOCK RESERVA_ACTIVO
TIPO_DATO Al TIPO PROVEEDOR ACTIVO_FWO
LONGITUD ESTADO SUB_TIPO IDUSUARIO_CREACION IDRESERVA_ACTIVO IDACTIVO_FIJG
PRINCIPAL >——@| FECHA_ENVIO — CATEGORIA IDUSUARIO_MODIFICACIO! IDACTVO_FIO (FK) =
TELEFONO_CASA DESCRIPCION CALIFICACION_CREDITICIA FECHA CREACION IDUSUARIO_RESERVA (FK| NOMBRE
TE;EFONOJHAEAJO IDCUENTA (FK) EMPLEADOS FECHA_MODIFICACION DESCRIPCION %:EEGOR'A
A IDCONTACTO (FK) NO. CONTAGTAR CAMPO1 FECHA_INICIO
CELULAR_PERSONAL IDOPORTUNIDAD (FK) IDCANAL. ENTRADA (FK) CAMPO2 FECHA_FIN | CAMPO1
CELULAR TRABAJO IDUSUARIO (FK) fras) CamPos CAMPO2
TELEFONO1 IDCONTRATO (FK) TELEFONO2 CAMPO4 IDUSUARIO_CREACION CAMPO3
TELEFONO2 IDDOCUMENTO (FK) TELEFONO3 CAMPOS IDUSUARIO_MODIFICACIO! CAMPO4
TELEFONO3 TErEroNes FECHA_CREAGION CAMPOS
EMALT TELEFONOS FECHA_MODIFICACION
EMAIL2 DOCUMENTO e
EEE&E)SDN IDDOCUMENTO FAX2 PRODUCTO_PRECIO
FECHA_NACIMIENTO RUTA FAX3 }gi :gg‘%mo (FK)
NO_CONTACTAR DESCRIPCION EMALLT COMPETENCIA
GRUPO_COLUMNA _ INTERESES ESTADO Ev’g"-z NIVEL_PRECIO IDCOMPETENCIA
IDGRUPO (FK) AP_PATERNO_MAYUSCUL/ FECHA_REVISION PRECIO_BASE
TABLA (FK) IDCANAL ENTRADA (FK) FECHA_CREACION IDALTERNATIVO TIPO_AJUSTE i
CAMPO (FK) REQUERIMIENTO FECHA_EXPIRACION| ACTIVIDAD_ECONOMICA AJUSTE PRODUCTOS
NOM IDALTERNATIVO P:gFES‘ON
IDUSUARIO_CREACION IDUSUARIO_CREACION
NOMBRE _COLUMNA | n;5;ARIO_MODIFICAGIOND INTERESES IDUSUARIO_MODIFICAGION FORTALEZA
E CUENTA_MAYUSCULA DEBILIDAD
FECHA_CREACION ] FECHA_CREACION
FECHA_NACIMIENTO ESTRATEGIA
L FECHA_MODIFICACION FECHA_MODIFICACION
1ol v IDUSUARIO_CREACION ARG IDUSUARIO_CREACION
TABLA DESDE 710 SAMPos ACTIVIDAD IDUSUARIO_MODIFICACIO! CAMPOD IDUSUARIO_MODIFICACION
CAMPO DESHE (K SAMPos IDACTIVIDAD FECHA_CREACION CAMPO3 FECHA_CREACION
F CAMPO4 ASUNTO FECHA_ MODIFICACION CAMPO4 FECHA_MODIFICACION
CAMPOS5 ESTADO RAviess
CAMPOB >——® DTIPO_ACTIVIDAD (FK) P
CAMPO7 IDCUENTA (FK) Raviest
CAMPO8 IDCONTACTO (FK) - P EJECUCION_PROCESO
CAMPO9 IDOPORTUNIDAD (FK) CAMPOB NODO IDEJECUCION_PROCESCE
CAMPO10 IDPRIORIDAD (FK) SAMPOS IDNODO Moo 1
FECiiA PROGRAMADA CAMPOS IDPROCESO () IDPROGESO (FK)
PRIORIDAD FECHA_INICIO v NOMBRE IDENTIDAD
NOTIFICAGION IDPRIORIDAD DURACION A ENTE NODO FECHA_EJECUCION
IDPRIORIDAD (FK} PRIORIDAD FECHA ALARMA 1 IDTIPO_ACTIVIDAD (F}
IDUSUARIO (FK) DIAS_NOTIFICADION RECURRENTE INICIO_NODO
IDUSUARIO_CREACION NOTA ALARMA ARBOL NODO_______
USUARIO_MODIFICACIO! D00 ADIUNTO INICIO_ALARMA IDNODO_PADRE (FK)
FECHA_CREACION DOC_UBIGAGION TIPO_ACTIVIDAD NOTA IDPROCESO_PADRE (FK]
FECHA_MODIFICACION v ! IDNODO_HWO (FK)
IDUSUARIO_ASIGNADO IDTIPO_ACTIVIDAD} IDUSUARIO IDPROCESO_HIG (FK)
IDUSUARIO_REASIGNADO SCRIPT IO (FK)
ASOCIACION IDUSUARIO_CIERRE
DENTIDAD_A IDUSUARIO_CREACION D SanpCoN PROCESO
IDENTIDAD B IDUSUARIO_MODIFICACIOND——< S TAS b IDPROCESO
— FECHA_CREACION CAMPO2 NOMBRE
RELACION_AB| FECHA_MODIFICACION CAMPO3 FAMILIA
RELACIO_BA IDNODO (FK) CAMPOS
NOTAS DEROCESO (Fk) CAMPO5 IDPRIMER_NODO
GAMPO1 IDUSUARIO_CREACION
CAMPO2 IDUSUARIO_MODIFICACIO!
Shmpoe FECHA_CREACION
GCAMPOS FECHA_MODIFICACION

FIGURA 9. BASE DE DATOS ANALISIS — MODULO GENERAL

La FIGURA 10 presenta el esquema de base de datos de analisis que soporta

la funcionalidad propuesta para la personalizacion del analisis y disefio del

sistema propuesto en instituciones educativas de post grados. Se incluyen
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algunas clases del sistema base para facilitar la comprension de las relaciones

existentes entre tablas.

CUENTA_RESPUESTA
CUENTA _ENCUESTA IDCUENTA (FK)
IDCUENTA (FK) IDENCUESTA (FK)
IDENCUESTA (FK) IDPREGUNTA (FK)
FECHA_ENCUESTA RESPUESTA
ENCUESTADOR (FK)
IDUSUARIO_CREACION
IDUSUARIO_MODIFICACIO
— FECHA_CREACION ENCUESTA
(F:ECH%MODIFICACION IDENCUESTA PREGUNTA
AMPO1
EVALUACION CAMPO2 NOMBRE :BEQ%E%’; "
IDCUENTA (FK) CAMPO3 ESTADO
IDEVALUAGION CAMPO4 IDUSUARIO_CREACION PREGUNTA
CAMPOS5 IDUSUARIO_MODIFICACIOI
IDPRODUCTO (FK; FECHA_CREACION
FECHA_EVALUACION FECHA_MODIFICACION
EVALUADOR (FK) CAMPO1
CALIFICACION CAMPO2
CRITERIO CAMPO3 EMPLEO
PROACTIVIDAD CAMPO4
COMPROMISO CAMPOS5 DEETA Fra
COMUNICACION
DESARROLLO_PERSONAL EMPLEADOR
INTEGRACION ACTIVIDAD_ECONOMICA
NIVEL_ACADEMICO CUENTA DEPARTAMENTO
CONOCIMIENTO_ADICIONAL IDCUENTA
FECHA_INICIO
IDUSUARIO_CREACION CUENTA FECHA_FIN
IDUSUARIO_MODIFICACION NOMBRE AREA
FECHA_CREACION ' OTROS_NOMBRES CARGO
FECHA_MODIFICACION AP_PATERNO SUELDO
- AP_MATERNO IDUSUARIO_CREACION
PREFIJO IDUSUARIO_MODIFICACIO!
TIPO_DOCUMENTO FECHA_CREACION
DOCUMENTO FECHA_MODIFICACION
PRODUCTO IDPROPIETARIO T e
IDADMINISTRADOR (FK)
USUARIO IDPRODUCTO ESTADO PROGRAMA_INTERES
IDUSUARIO NOMBRE gﬂ’g T® IDCUENTA (FK)
USUARIO ggg‘c\:%%mow CATEGORIA IDPROGRAMA INTERES
ﬁlc-)/?)/BERE UNIDAD CALIFICACION_CREDITICIA PROGRAMA
EMPLEADOS NOTA
APELLIDO_PATERNO %?QSTERNAT'VO NO_CONTACTAR IDUSUARIO_CREACION
APELLIDO_MATERNO GRUPO IDCANAL_ENTRADA (FK) IDUSUARIO_MODIFICACIOI ESTADO FINANCIERO
%ﬁ%i FK) FAMILIA TELEFONO1 FECHA_CREACION IDCUENTA (FK)
FECHA_MODIFICACION
IDDEPARTAMENTO (FK) LIPSO TELEFONOR it D DEUDA TOTAL
EMAIL D Srnen TELEFONO4 MONEDA
TELEFONO R, SEEAGEN TELEFONOS ULTIMA_FECHA_PAGO
ANEXO )| PROXMA_FECHA_PAGO
IDUSUARIO_MODIFICACIO FAX1 e e
FAX ! IDUSUARIO_CREACION
FECHA_CREACION FAX2 -
CELULAR FEGHA MODIFICACION FAX3 PERFIL LABORAL IDUSUARIO_MODIFICACIO|
TELEFONO_CASA AT EMAIL1 DCUENTA (FK) FECHA_CREACION
ESTADO AV EMAIL2 IDFERFIL LABPRAL FECHA_MODIFICACION
NOTIFICAR_PROBLEMA =
S CAMPO3 WEB
NOTIFICAR_REQUERIMIENT( AV IDALTERNATIVO ACTIVIDAD_ECONOMICA
FECHA CLAVE GAMPOS ACTIVIDAD_ECONOMICA AREA
CONTRASENNA{ PROFESION CARGO
CONTRASENNA2 CARGO DESC_PUESTO
CONTRASENNA3 INTERESES DESC_RESPONSABILIDAD
CAMPO1 - ® CUENTA_MAYUSCULA SUELDO
CAMPO2 FECHA NACIMIENTO IDUSUARIO_CREACION
CAMPO3 IDUSUARIO CREACION IDUSUARIO_MODIFICACIO!
CAMPO4 PERFIL ACADEMICO IDUSUARIO_MODIFICACIO! FECHA_CREACION
CAMPO5 IDCUENTA (FK) FECHA CREACION FECHA_MODIFICACION
IDPERFIL_ACADEMICO FECHA_MODIFICACION e
INSTITUCION e MOVIMIENTO
BIEEAHTAMENTO GCAMPO3 TARJETA IDCUENTA (FK)
CAMPO4 IDCUENTA (FK) IDTARJETA (FK)
Egg:ﬁ,g\:’l\?lo 82%582 IDTARJETA IDMOVIMIENTO
GRADO_OBTENIDO CAMPO? FECHA_INICIO
ORDEN_MERITO CAMPOS FECHA_FIN
FINéNCIAI\(/)IIECNToiggRSONA CAMPOY PUNTOS_ACUMULADOS
IDUSUARIO_CREACION PUNTOS_CANJEADOS
IDUSUARIO_MODIFICACION CAMPO10 IDUSUARIO_CREACION IDUSUARIO_GREAGION
FEGHA_CREAGION IDUSUARIO_MODIFICACIO! IDUSUARIO_MODIFICACIOI
FECHA_MODIFICACION FECHA_CREACION FECHA_CREACION
~———————— FECHA_MODIFICACION FECHA_MODIFICACION
I:l Tablas de la propuesta
general del sistema
I:l Tablas personalizacion

FIGURA 10. BASE DE DATOS ANALISIS — PERSONALIZACION
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El CUADRO 8 describe las tablas incluidas en el proceso de personalizacion

del andlisis y disefio del sistema. El diccionario de datos se presenta en el

Reporte Técnico TCRM-06-BDS-002 [Matos — 2006a].

CUADRO 8. DESCRIPCION DE TABLAS — PERSONALIZACION

CUENTA_ENCUESTA

Almacena informacion respecto de las encuestas
realizadas a un candidato, alumno o exalumno.

CUENTA_RESPUESTA

Almacena el detalle de las respuestas dadas por un
candidato, alumno o exalumno a las preguntas de una
encuesta.

EMPLEO Almacena informacion respecto a los empleos que un
candidato, alumno o exalumno desempenfia.
ENCUESTA Almacena cada una de las plantillas configuradas para

realizar encuestas a los candidatos, alumnos o
exalumnos de la institucion.

ESTADO_FINANCIERO

Almacena informacién correspondiente al estado de
cuenta del alumno o exalumno.

EVALUACION Almacena informacién producto de las evaluaciones a
candidatos para diversos programas.
MOVIMIENTO Almacena informacion correspondiente a cada uno de los

movimientos realizados con los puntos de una tarjeta de
identificacién de alumno o exalumno.

PERFIL_ACADEMICO

Almacena informacion respecto a los estudios realizados
por un candidato, alumno o exalumno.

PERFIL_LABORAL

Almacena informacién correspondiente a las expectativas
laborales de un candidato, alumno o exalumno de la
institucion.

PREGUNTA

Almacena el detalle de las preguntas incluida en una
encuesta.

PROGRAMA_INTERES

Almacena informacién respecto a los programas que
resultan interesantes a seguir para un candidato, alumno
0 exalumno.

TARJETA

Almacena el detalle de puntos de un alumno o exalumno
en su tarjeta de identificacion.
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6. Diseno del sistema

El objetivo de la etapa de diseno es traducir los requisitos identificados en las
etapas anteriores y representar la funcionalidad del sistema en términos del

software a entregar.

6.1. Arquitectura de la solucion

La arquitectura de software corresponde a la seleccién de los componentes

que lo conforman, sus propiedades y las interacciones entre estos.

El presente trabajo de tesis propone un esquema Cliente — Servidor, por ser

ésta una arquitectura familiar para todos los usuarios, pero principalmente
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porque requiere de menor inversion en hardware para las empresas que lo
implementen (se aprovecha la configuracion de red local existente para
acceder al sistema). Adicionalmente, si consideramos su aplicacién en
instituciones educativas de post grado, observamos que usualmente estas
organizaciones tienen un unico centro de operaciones (oficinas administrativas
y aulas de clases), de modo que si se necesitara una conexion externa (otras
instalaciones), se podria considerar una emulacion web (Terminal Server o

Cittrix, por ejemplo).

El disefio propuesto considera una arquitectura de tres capas: la primera de
ellas administra el acceso a datos (mecanismo de almacenamiento
persistente), la segunda capa se encarga de la légica de negocio (tareas y
reglas que rigen el proceso) y la tercera capa es la responsable de la
presentacion grafica e interaccion con el usuario (ventanas, presentacion de
reportes, por ejemplo). Este modelo permite que la solucion sea escalable;
cada cliente no consume recursos innecesarios al pretender acceder a los
datos directamente; ellos se comunican con el sistema a través de la capa de
presentacion siguiendo las reglas establecidas en la capa de logica del negocio
y esta a su vez deriva los accesos al repositorio de informacion mediante la

capa de datos.

La arquitectura propuesta es familiar y hasta cierto punto natural en las

pequenas y medianas empresas, de modo que la implementacion de la
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estrategia CRM vy la seleccion del sistema disefiado como herramienta de

apoyo son completamente factibles.

La FIGURA 11 presenta el diagrama de la arquitectura propuesta.

CAPA DE PRESENTACION | Interacciéon con el usuario

Reglas de administracién de

CAPA DE REGLAS ;
datos y reglas de negocio

CAPA DE DATOS Almacenamiento persistente

| = e

FIGURA 11. ARQUITECTURA TRES CAPAS

6.2. Diagrama de clases de disefo

Los diagramas de clases de diseio muestran las clases funcionales y aquellas
gue se hacen evidentes durante el proceso de implementacion.

El presente trabajo de tesis propone algunos patrones para los diagramas de
clases de disefio del sistema, con el objetivo de favorecer su reutilizacion en

diferentes situaciones y facilitar la comprension del modelo.
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6.2.1. Modelado de patrones

Un patrén es un instrumento valioso para la descripcion y reutilizacion de

experiencias en el disefio de software. El objetivo es crear una estructura

basica que puede ser modificada en el futuro para adaptarse a los

requerimientos del disefiador.

El CUADRO 9 presenta una adaptacion de la plantilla sugerida en [Isla - 2003]

para describir los patrones disefiados.

CUADRO 9. PLANTILLA DE DESCRIPCION DE PATRONES

Nombre

Debe ser significativo y reflejar la esencia del patrén en pocas palabras.

Clasificacion

Segun alguna taxonomia previamente establecida.

Problema

Escenario ha describir.

Contexto

Muestra las precondiciones bajo las cuales el problema y su solucién
pueden ocurrir. Responde a preguntas tales como: ;en qué situaciones

se puede aplicar?, cdmo reconocer dichos escenarios?

Participantes

Descripcién de los elementos participantes y sus responsabilidades.

relacionados

Solucién La solucion se representa mediante la notacion UML.
Explicacion Descripcién de la solucion que se propone.
Patrones Otros patrones que forman parte del mismo catalogo y con los cuales

se relaciona. Por ejemplo: patrones que han podido aplicarse antes o
que podrian aplicarse después, aquellos que son alternativos, etc.

Ejemplo

Ejemplo de aplicacién del patrén en el sistema.

El CUADRO 10 y CUADRO 11 describen los patrones disefiados.
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CUADRO 10. PATRON — ENTIDAD PRINCIPAL

Nombre

Entidad Principal

Clasificacion

Clases Disefio

Problema

Esquematizar las relaciones entre las clases de disefio que intervienen en
la presentacion de una entidad en el sistema. Las entidades contempladas
por este patron corresponden a aquellas que permiten definir la dinamica de

trabajo de las distintas areas de desarrollo CRM.

Contexto

e Existe un usuario que tiene acceso al sistema disefiado.

e Existe una pantalla principal que brinda acceso a la funcionalidad del
sistema gracias a los accesos directos incluidos en una barra de
herramientas o0 en menus desplegables.

e Existe una clase denominada “gestor”, encargada de coordinar las
acciones solicitadas a través de las clases que representan interfases
graficas (pantallas) y las clases del negocio.

e Existen dos secciones definidas para la presentacion de informacion de
la entidad a la que se aplique el patrén: la primera corresponde al
listado de integrantes de la entidad, mientras que la segunda seccion
presenta el detalle de informacion de un integrante en particular.

Participantes

e Rol usuario: Ingresa al sistema para acceder a la funcionalidad
relacionada a la entidad a la que se aplique el patrén.

Solucion

BD

Menu/Toolbar

+CrearConexion() . 1.+ [Nombre
+CerrarConexion() ©  |Orden .
+ObtenerRecordSet() 1 [+MostrarOpciones()| '
+SeleccionarCampol() 1
+SeleccionarCampos()| 1 Pantalla OpcionMenuToolBar|
+Ejecutar: i
jecy 1 1 [LongitudX -Nombre
1 -LongitudY -Imagen
0.4 -Orden
ENTIDAD_AUXILIAR1| 0. [+Metodo1() +Crear() —
[+Metodo2() +Mostrar() +Habilitar()
+Cerrar() +Deshabilitar()
+Metodo1() +EjecutarOpcion()
0. !
ENTIDAD_AUXILIAR2 ‘ 1
PantallaPrinicpal F TIDAD|
+Metodo2()
11 1
1.
GestorENTIDAD | ;
T fonListado| 4 1 |SeccionTabs
L0 -ListaDatos
+an§u\tarE|_1(idad() +Listarltems() 1. [+Cargardatos() " 1
+EliminarEntidad() +Mostrarltem()
[+Metodo() 1 [+Seleccionarltem()
Componente
1 Tipo 1. ?
. 1
-Nombre 0. !
-Valor
[+Habilitar() GridDatos
ENTIDAD_PRINCIPAL| +D 0 TriaDats ]
+Listarltems()
+Metodo()
Boton Busqueda
-Tabla
+EjecutarAccion ()| -Campo
+EjecutarAccion() 1
+MostrarResultados()|
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Explicacion Cuando un usuario ingresa al sistema (sin distincion del modulo) la pantalla
que interactla con él, es la denominada “PantallaPrincipal” (obsérvese que
existe una clase denominada “Pantalla” de la cual heredaran todas las
pantallas del sistema).

El usuario solicitard el acceso a la informacién de la entidad deseada
mediante una barra de herramientas o un menu desplegable. El sistema
responderd a la solicitud del usuario mostrando una pantalla, identificada en
el diagrama como “PantallaENTIDAD”, la misma que puede incluir su propio
conjunto de barras de herramientas. Esta pantalla incluye dos secciones: la
primera lista todos los integrantes de la entidad (clase denominada
“SeccionListado”) y la segunda presentara el detalle de informacién de un
integrante en particular (clase denominada “SeccionTabs”).

El sistema coordina las solicitudes realizadas por el usuario con las clases
de negocio a través de una clase especial denominada “Gestor”.
Dependiendo de la complejidad de informacion a administrar es factible
incluir mas de un gestor. Es importante sefialar que la existencia del gestor
no implica que no se describan las relaciones existentes entre clases del
negocio.

La seccién que presenta la informacion de un integrante de la entidad en
particular, requiere de componentes graficos que permitan la interaccion
(las conocidas cajas de texto, etiquetas de nombre, listas de seleccion,
tablas de datos y todos aquellos componentes que se encuentren
disponibles dependiendo de la herramienta en la que se desee implementar
el sistema).

El acceso a la base de datos es coordinado entre el gestor principal y una
clase denominada “BD”, la misma que se encarga del control de conexiones
y la ejecucién de sentencias.

Patrones -
Relacionados

Ejemplo

e Escenario: patron aplicado al médulo de marketing, especificamente a la funcionalidad
requerida para administrar eventos.

e Entidad Principal: Evento

e Pantalla Principal: Pantalla de inicio del modulo de marketing. Regularmente esta pantalla
presenta una barra de herramientas y un menu.

e Gestores: Se identifica un gestor principal, denominado “GestorMarketing”, el mismo que
se relaciona con dos gestores adicionales: “GestorEvento” y “GestorTarea”.
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e Secciones: El listado de todos los eventos creados en el sistema seré presentado al
usuario en “SeccionListado” y el detalle de un evento en particular cuenta con varios tabs o
carpetas que agrupan la informacién: una carpeta para los datos generales del evento, una
segunda carpeta para administrar las tareas de preparacién del evento, una tercera carpeta
para visualizar las respuestas de contactos y cuentas, una cuarta carpeta para visualizar
las oportunidades creadas a partir de un evento y una quinta carpeta para cargar y

visualizar la asistencia a un evento.

|
RespuestaMarketing
-Nombres_Apellidos : String’ -Fecha_Respuesta : Date
-Tlpo_: Strlng_ -Descn;_)clon : String
-Subtipo : String -Respuesta : String
-Estado : String -Estado_Seguimiento : String
-Principal : Boolean +RegistrarDatosGenerales()

Contacto

-Telefono : String o
. |-Email: String h =3 :5eglstrarRespuesta())
-Profesion : String I Usuario
-Fecha_Nacimi : Date —
-Intereses : String . * :glsal:;”? S'n,si:;'g
+RegistrarDatosGenerales()| »Nombr‘es Apellidos : String
1 +ReasignarContacto() Area StrTng
1 +ConsultarHistorial() BD Cargo : String
+ConsultarResumen() -Email : String
+0 iacion() . Telefono : Strin
Cuenta +CrearAsociacion() +CrearConexion() + [ Ectado sting 9
-Nombre_Cuenta : String +Consultar imi ) +CerrarConexion() -Notificar_Problema : Boolean
-Nombres_Apeliidos : Strin +AsociarActividad() +ObtenerRecordSet() -Notificar_Requerimiento : Boolean
Tipo : Strin P 9 +ConsultarActividad() +SeleccionarCampo() —— v
-!ipo - flﬂg_ +AsociarOportunidad() +SeleccionarCampos() +Re_g|sﬁ'arDatosGenerales()
-Subtipo ; String « | [+ConsultarOportunidad() +EjecutarSentencia() +AsignarRol()
-Estado : String n +AsignarAccesoCalendario()
Telefono : String [+AsociarCampafia()
-Email : String [ onsuterCampanal " [opci ToolBar
! . +AsociarEven
-Profesion : String sociarEvento() 1 1 Menu/Toolbar -Nombre
Fecha Nacimiento : Date +ConsultarEvento()
Intereses : String gistrarDireccion() Pantalla Nombre F-Imagen
P p—— g 7 ] [ -LongitudX -Orden - f::;:‘“aro
+ConsultarContactos() 0.* N : 1 q [LongitudY [+MostrarOpciones() D ilitar()
+AsociarContacto() 7 0 +Crear() +EjecutarOpcion()
+ConsultarHistorial() +ConsultarRespuestal) +Mostrar() 1.*
+ConsultarResumen() B 1 I ‘ +Cerrar() 1
+ConsultarAsociacion() I
+CrearAsociacion() 1 9 4
+ConsultaProductosServicios()| 1
+ConsultarRequerimiento() rinicpal ’

+AsociarActividad() GestorEvento

+ConsultarActividad() ionListado) I )
+AsociarOportunidad() - 1 T
+ConsultarOportunidad() ety | [ LitaDatos t 1
+AsociarCampafia() +ConsultarEvento()| 1| 1 [*H ) ] U 1! istenci
+ConsultarCamparia() +LanzarEventa() ) ’ 11 1 TabAsistencia
+AsociarEvento() EliminarEvento() 1 |TabDatosGenerales| | ;
+Con_sultalE_ven[g() 1 1 — 1 +CargarDatos()|
+RegistrarDireccion() b.e W +CargarDatos()()
o 1] TabRespuesta
. 12 T
campa‘ﬁaIEvento - +CargarDatos()
-Nombre : String Componente & 1
_Qescrlpclpn : String ivo = T 1 —
Tipo : String -Nombre TabTarea —1
-Medio : String valor * 1
-Estado : String — 1 1
-Fecha_Lanzamiento : Date :gab:"‘;'f:_)‘ +CargarDatos()
-Grupo_Objetivo : String eshabilitar() [TaboOportunidad|
-Resultado_Esperado : Integerl| A 1 1 GridDatos | |
+RegistrarDatosGenerales() [ | -ListaDatos 1 o 5
+AgregarTarea() Boton Busqueda 1 [+Listarltems() *CargarDatos()
+ConsultarTarea()
* |+LanzarCamparia() -Tebla L ! 1
+C j ion() -Campo T
+RegistrarAsistencia() +EjecutarAccion() GestorTarea
Grupo +EliminarTarea() Mostrar )|
-Nombre : String 04 Tarea L+RegisrtarTarea()
-Descripcion : String ) Nombre - Strin 1 |+ListarTareas()
N +RegistrarDatosGenerales()| -Do re S . SE: . +ConsultarTarea()
: ) -Descripeion : String +EliminarTarea()
+PublicarAcceso() -Fecha_Programacion : Date|
0.* -Fecha_Requerida : Date -
-Fecha_Finalizacion : Date

-Responsable : String
+RegistrarDatosGenerales()
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Usuario
-Usuario : String
-Clave : String
-Nombres_Apellidos : String
0.* -Area : String
-Cargo : String
-Email : String
Cuenta -Telefono : String
-Nombre_Cuenta : String -Estado : String
-Nombres_Apellidos : String -Notificar_Problema : Boolean
-Tipo : String -Notificar_Requerimiento : Boolean|
. [Subtipo: String +RegistrarDatosGenerales()
o 0.. -Estado : Stnng 0. +AsignarRol()
- -Telefono : String +AsignarAccesoCalendario()
-Email : String
-Profesion : String
Contacto *
-Fecha_Nacimiento : Date BD
-Nombres_Apellidos : String -Intereses : String
-Tipo : String Rogi
T e gistrarDatosGenerales() 5
Subtipo: Sting +ConsultarContactos() :g;e:;%’;::;?:r(‘z)
:P::cioa - é‘:glean 0J* |+AsociarContacto() |+ ObtenerRecordSet()
.Te\ef(?ng ' Strin +Consultartiistorial() +SeleccionarCampo() Menu/Toolbar
+  |-Email : Stﬁng o +ConsultarResumen() +SeleccionarCampos()
0. Profesion : St +ConsultarAsociacion() +EjecutarSentencia() 1.+ [Nombre
:F::::as Ioh?afim’i:rio : Date +CrearAsociacion() 1 : " O 1%
Lintereses : St tring :{(ZansultaPruduchsServlc)ms() " 1 [+MostrarOpciones()|
+RegistrarDatosGenerales()| * 1 |+AsociarActividad() GestorMarketing 1 i
+ReasignarContacto() +C o )". Pantalla QeclonMenuToolBay
+ConsultarHistorial() +AsociarOportunidad() o e 1 il -LongitudX -:\lombre
+ConsultarResumen() +ConsultarOportunidad() [‘RegistrarEvento() LongitudY s
+Consu\larA_sac|acwon() +AsociarCamparia() +gon§|:ltar;\?:sl;)ue§ta() +Crear() - rde.rT
+CrearAsociacion() +ConsultarCamparial() +Ce9|s {tar Asl_s tencl_a() +Mostrar() +Habilitar()
+ConsultarRequerimiento() +AsociarEvento() Consultarasis sncla() +Cerrar() +Deshabilitar()
1 [*AsociarActividad() +ConsultarEvento() L iminarsistanciar) ElectianGnciony)
__|*ConsultarActividad() +RegistrarDireccion()
+AsociarOportunidad() 4 1 [ |
+ConsultarOportunidad() B inicpall
+AsociarCampatia() g u L e
+ConsultarCampafia() 1
+AsociarEvento() 1 1" 1
+ConsultarEvento() L A
+RegistrarDireccion() SestorEvento 1
GestorTarea 11 ionListado 1 [seccionTabs
+RegistrarEvento() -ListaDatos 1
= TReqn +ListarEventos() Tistarftems()
RegisrtarTarea() +Listarltems| ©
+ListarTareas() +ConsultarEvento()| Mostraritem() . + )| 1
+ConsultarTarea()| +L§nz_arEvento() +Selecci m
+EliminarTarea() +EliminarEvento() Components 1 eleccionarltem()
4 1 -Tipo 1
* * -Nombre
-Valor
Tarea CampanalEvento +Habilitar() GridDatos
! +Deshabilitar() CstaDatos
. -Nombre : String -Nombre : String 1
. * -Descripcion : String * 1 -Descripcion : String +Listarltems()
-Fecha_Programacion : Date| f\_@{-Tipo : String
-Fecha_Requerida : Date -Medio : String Boton Busqueda
" -Fecha_F : Date -Estado : String
RespuestaMarketing -Responsable : String -Fecha_Lanzamiento : Date e
-Fecha_Respuesta : Date +RegistrarDatosGenerales() -Grupo_Objetivo : String Ej ion()| 'C?mpo =
-Descripcion : String -Resultado_Esperado : Integer| +EjecutarAccion() 1
-Respuesta : String ) +RegistrarDatosGenerales() MostaiRResuliadca()
-Estado_Seguimiento : String * 1 +AgregarTarea()
+RegistrarDatosGi ) ~_._[+ConsultarTarea()
+RegistrarRespuesta() +LanzarCampana()
+ConsultarRespuesta() * +ConsultarRespuesta() ) :
_— Grupo [+RegistrarAsistencia() I:l Entidades basicas para
-Nombre : String [+EliminarTarea() el patrén
. -Descripcion : String
+Reg!strarDatosGenerTIes() o 0.* I:l Entidades Auxiliares
Registrarinteg (
+PublicarAcceso()
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CUADRO 11. PATRON — ENTIDAD SECUNDARIA

Nombre Entidad Secundaria
Clasificacion Clases Diseno
Problema Esquematizar las relaciones entre las clases de disefio que intervienen en la

presentacion de una entidad en el sistema. Las entidades contempladas por
este patron corresponden a aquellas relacionadas a la funcionalidad

periférica del CRM.

Contexto e Existe un usuario que tiene acceso al sistema disefiado.

e Existe una pantalla principal que brinda acceso a la funcionalidad del
sistema gracias a los accesos directos incluidos en una barra de
herramientas o0 en menus desplegables.

e Existe una clase denominada “gestor”, encargada de coordinar las
acciones solicitadas a través de las clases que representan interfases
graficas (pantallas) y las clases del negocio.

e Existe una pantalla que permite ingresar filtros de blsqueda
relacionados a la entidad a la que se aplica el patrén. Esa misma
pantalla presenta los integrantes de la entidad, segun los filtros
ingresados. Adicionalmente, esta pantalla ofrece la posibilidad de

anadir, modificar y eliminar registros.

Participantes e Rol usuario: Ingresa al sistema para acceder a la funcionalidad

relacionada a la entidad a la que se aplique el patrén.

Solucion
BD
Menu/Toolbar
+CrearConexion() * 1. '20(;“1)'5
+CerrarConexion() * [Orden .
+ObtenerRecordSet() 1 [+MostrarOpciones() 1
+SeleccionarCampo() 1
+SeleccionarCampos(), 1 Pantalla 'OpcionMenuToolBar|
*Ei ) dulo| 4 1 [TongitwaX -Nombre
1 -LongitudY -Imagen
ENTIDAD_AUXILIAR1| [0.* [+Metodo1() +Crear() ;c:d;?‘ )
+Metodo2, +Mostrar abilitar
0 +Cerrar()() +Deshabilitar()
+Metodo1() 1 +EjecutarOpcion()
0*
ENTIDAD_AUXILIAR2| ‘ [
rinicpal ENTIDAD GridDatos
+Metodo2( 1 ListaDatos | 4
11 1 1 |+Listarltems()
1
1
GestorENTIDAD 1 11
1 c
+ListarEntidad() [ Tioo it
+ConsultarEntidad(), T - . | 0
+EliminarEntidad() PantallaAfiadirModificar]| 1. ,\p\;glr:rbre . +Seleccionarltem()
+Metodo() _
+Habilitar() 4¢J 1
1 1 1.* [+Deshabilitar()
ENTIDAD_PRINCIPAL| Boton Busqueda
-Tabla
+Metodo() +EjecutarAccion() -Campo I
+EjecutarAccion() 1
+MostrarResultados()
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Explicacion Cuando un usuario ingresa al sistema (sin distincion del modulo) la pantalla
que interactua con él, es la denominada “PantallaPrincipal”.

El usuario solicitara el acceso a la informacién de la entidad deseada
mediante una barra de herramientas o un menu desplegable. El sistema
respondera a la solicitud del usuario mostrando una pantalla, identificada en
el diagrama como “PantallaENTIDAD”, la misma que puede incluir su propio
conjunto de barras de herramientas. Esta pantalla incluye componentes
que permiten establecer filtros para mostrar al usuario sélo los integrantes
de la entidad que cumplan las condiciones impuestas.

El usuario dispone de una pantalla adicional para ingresar nuevos registros,
esta pantalla se representa en la clase “PantallaAnadirModificar”, la misma
que se encargara de las modificaciones de datos solicitadas por el usuario.

Patrones Patr6n Entidad Principal:

Relacionados e Se mantiene el esquema general respecto a las interfases graficas:
existe una clase pantalla que presentara menus y/o barras de
herramientas; de esta clase heredan todas las clases del sistema que
representan pantallas.

e Las pantallas que presentan la informacién de una entidad lo hacen
gracias a componentes (cajas de texto, botones, listas de seleccion,
tablas de datos, entre otros).

e Lainteraccion entre las clases que representan interfases graficas y las
clases de negocio se encuentra a cargo de una clase especial
denominada “Gestor”.

e Elacceso a la base de datos del sistema se encuentra administrado

por una clase denominada “BD”.

Ejemplo

e Escenario: patron aplicado al médulo general, especificamente a la funcionalidad requerida
para administrar competidores.

e Entidad Secundaria: Competencia

e Pantalla Principal: Pantalla de inicio del médulo de ventas (la administracion de
competidores se encuentra incluida en los tres mddulos: ventas, marketing y atencién al
cliente). Regularmente esta pantalla presenta una barra de herramientas y un menu.

e Gestores: Se identifica un gestor principal para el médulo y un gestor para la entidad

competencia.
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Menu/Toolbar

BD « |[Nombre ¢
1 -Orden
1 |+MostrarOpciones! T
+CrearConexion() * P 0
+CerrarConexion() "
+ObtenerRecordSet() 1 Pantalla OpcionMenuToolBar|
+SeleccionarCampo() 11 |-LongitudX -Nombre
+SeleccionarCampos() GestorModuloVentas, -LongitudY -Imagen
+EjecutarSentencia() 1 +Crear() -Orden
+Mostrar() +Habilitar()
+Cerrar() +Deshabilitar()
+EjecutarOpcion()
1 o T
|
- PantallaPrinicpal PantallaCompetencia| GridDatos
GestorCompetencia 3
-ListaDatos 1
1 |*Listarltems
+ListarCompetencia() 1 U 1 01
+ConsultarCompetencia() ]
+EliminarCompetencia() ‘ 1 Ll — L
ComPOnente rFdaltdaliar 10|
-
1 n — -Tipo
* PantallaAfadirModificar, _Nombre . +Seleccionarltem()
. -Valor
Competencia * ‘—L‘;+Habilitaf(_) *"J 1
“Nombre : String 1 1.+ [+Deshabilitar()
-Telefono : String U -
-Fortaleza : String suario [ ‘
-Debilidad : String -Usuario : String
-Estrategia : String -Clave : String Boton Busqueda
+RegistrarDatosGenerales() -NombresTApeIIidos : String -Tabla ||
-Area : String +EjecutarAccion() -Campo
-Cargo : String +EjecutarAccion() 1
-Email : String +MostrarResultados()
-Telefono : String
-Estado : String
-Notificar_Problema : Boolean
-Notificar_Requerimiento : Boolean
+RegistrarDatosGenerales() [ ] Entidades basicas para
+AsignarRol() el patrén
+AsignarAccesoCalendario() |:| Entidades Auxiliares

DIAGRAMA CLASES DISENO — PATRON ENTIDAD SECUNDARIA

6.2.2. Clases de diseno

El desarrollo de los diagramas de clases de disefo y la aplicacion de patrones
a los mismos se encuentra en el Reporte Técnico TCRM-06-CLA-002 [Matos —
2006c¢]; documento que incluye una seccién para los diagramas de clases de
disefio correspondientes a la personalizacion del andlisis y disefio del sistema

propuesto en instituciones educativas de post grados.
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6.3. Diagramas de secuencias

Los diagramas de secuencias muestras las interacciones existentes entre un

conjunto de objetos, resaltando la ordenacion temporal de los mensajes que

éstos intercambian.

El presente trabajo de tesis propone dos patrones para los diagramas de clases

de diseno, a saber “Entidad Principal” y “Entidad Secundaria”; éstos derivan en

dos patrones para los diagramas de secuencias: “Administracion Entidad

Principal” y “Administracion Entidad Secundaria” respectivamente.

6.3.1. Modelado de patrones

El CUADRO 12 describe el patrén desarrollado para el diagrama de secuencias

relacionado al patron “Entidad Principal” de los diagramas de clases de disefio.

CUADRO 12. PATRON — ADMINISTRACION ENTIDAD PRINCIPAL

Nombre

Administracion Entidad Principal

Clasificacion

Secuencias

Problema

Esquematizar las interacciones de los objetos individuales en la
colaboracion que permite presentar la informacion de una entidad principal.

Contexto

e Existe un usuario que tiene acceso al sistema disefiado.

e La pantalla principal del médulo al que ingresa el usuario presenta
menus y barras de herramientas con accesos directos a la funcionalidad
principal del sistema.

e Cuando el usuario solicita ver la informacion de una entidad principal, el
sistema presenta una pantalla divida en dos secciones: la primera
seccién corresponde al listado de integrantes de la entidad y la segunda
seccidn incluye varias carpetas para mostrar al usuario la informacién

de un integrante en particular, cuando este lo solicite. Adicionalmente
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esta pantalla incluye una barra de herramientas, la misma que
regularmente tiene accesos para afadir registros, grabar las
modificaciones realizadas, eliminar un registro y cerrar la pantalla.

e Si el usuario solicita anadir un nuevo registro, el sistema muestra la
seccion de carpetas con todos los componentes en blanco.

e Si el usuario solicita eliminar un registro, el sistema ejecuta la accion y

actualiza la seccién de listado.

Participantes e Rol usuario: Ingresa al sistema para acceder a la funcionalidad
relacionada a una entidad.

Solucién
:PantallaPrincipal ‘ ‘ :MenuToolbar | | :OpcionMenuToolbar
I I
Usuario i
ingresar() ’_L‘ ’_L
CargarMenuToolbar() : :GestorModulo
r ostrarOpclones(\)‘ :SeccionTabs
ol
e - /<|_r :PantallaENTIDAD
crear() :SeccionListado
i
i 1 i
ARrENTIDAD( MostrarPantallaENTIDAD()
N : 7
\
\ CargarMenuToolbar() - GestorENTIDAD
MostrarOpciones()
Al solicitar ver la informacién
de una entidad principal se ok
muestra el listadodelos | | F-————————— —-t+----—| MostrarPantallaListado()

A,

registros que la integran R T —
S MostrarTabs()
! i ||
| |
MostrarEntidad(

crear()

ObtenerListadoENTIDAD()

Listado

ListarENTIDAD()

T b |Listarttemd {ENTIDAD
-
Mostrartem(codEntidad) | L
N Vi "2 ObtenerinfoENTIDAD(codEntidad)
N )
El usuario debe solicitar [ Jrlf?%’\flj?é[j 777777
ver el detalle de un registro [
en particluar para que el RegistrarDatosGenerales(infoENTIDAD)
sistema presente su informacion )
Mostrarltem()|
o ‘::: CargarDatos()
Afadirltem() ~
CargarTabsEnBlanco() 1
\ | || !
\\ Insertarltem(ListaDatos) ‘ ‘ i
\\ Insertarltem(ListaDatos) '
Solicitud del usuario RegistrarDatosGenerales(InfoEntidad)
de afiadir un nuevo registro ok ValidarDatos(0

ok

T
|
Eliminarltem(codEntidad) < i

\ Eliminarltem(codEntidad)
||

Solicitud del usuario
de eliminar un registro ActualizarLista()

T 1 S
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Explicacion Cuando un usuario ingresa al sistema (sin distincion del modulo) la pantalla
que interactla con él, es la denominada “PantallaPrincipal”. El objeto de
esta clase se encarga de enviar el mensaje correspondiente para cargar los
menus y barras de herramientas del médulo.

La siguiente interaccion la inicia el usuario, ya que regularmente solicita ver
la informacion de una entidad. Dicha solicitud la recibe la pantalla principal,
encargada de crear al gestor del modulo para coordinar las acciones futuras
y a su vez, presenta al usuario la pantalla de administracién de la entidad
principal (pantalla divida en una seccion de listado y una seccién de
carpetas o tabs). El gestor del médulo crea un gestor especial para
administrar la entidad solicitada; este nuevo gestor es responsable de
mostrar el listado de integrantes de la entidad en la seccién indicada,
gracias a su interaccion con la clase que administra los accesos a la base
de datos.

En este punto, es el usuario quien inicia nuevamente las interacciones al
ubicar en el listado un registro en particular y solicitar ver su informacién. El
sistema responde presentando en la seccién de carpetas el detalle de la
entidad, gracias a las coordinaciones del gestor.

Otra interaccion iniciada por el usuario es la solicitud de afadir un nuevo. El
sistema responde presentando la seccién de tabs con todos los
componentes en blanco.

Ante la solicitud del usuario de eliminar un registro, el gestor de la entidad
se encarga de coordinar con el objeto que administra la base de datos la
ejecucion del pedido.

Es importante resaltar que existen entidades que requieren de varias clases
auxiliares para presentar su informacién en las carpetas detalle. Los objetos

de estas clases intercambian mensajes con los gestores involucrados.

Patrones Entidad Principal
Relacionados e Los objetos que interactian en el diagrama de secuencias
corresponden a objetos de las clases disefiadas para el patrén.

Ejemplo
e Escenario: patron aplicado al médulo de administracion del sistema, especificamente a la
consulta de equipos.
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:GestorModuloAd

:PantallaPrincipal :MenuToolbar

Usuario

I

I I
] ingresar() l ! .
74gCargarMenuToolbaﬂ r PantallaEQUIPO

MostrarOpciones()
ok >

oo j ””” crear() |

AbrirEquipos() T }
MostrarPantallaEQUIPO() !
= =

CargarMenuToolbar() e

MostrarOpciones()
—>

,,,,,,,,,,,, NN

MostrarPantallaListado()
|
MostrarTabs(
1 >

MostarEquipo( crear()

ObtenerListadoEQUIPO()

Listado

ListarEQUIPOS()

|~ Listarltems()

Mostrarltem(codEQUIPO)

Mostrarltem(CodEQUIPO) i
] j L
ObtenerinfoEQUIPO(codEQUIPO)

T
RegistrarDatosGenerales(InfoEQUIPO)

ObtenerListadoUsuarios(codEQUIPO)
e

ListaUSUARIOS
”””” rd

RegistrarDatosGenetales(InfoUSUARIO)

MostrarListaUsuarios()

Para todos los usuarios
integrantes del equipo MostrarDatos()
InfoUSUARIO
Anadirltem() T CargarTabsEnBlanco() - -
AsociarUSUARIO(codUSUARIO) i i !
I} I
" T T -
AN Insertaritem(listaDatos) i AsociarUSUARIO(codUSUARIO)
| |
N Insertarltem(listaDatos)
Por cada usuario -
que se desee ‘ ‘ RegistrarDatosGenerales(InfoEQUIPO)
asociar al equipo

ok i
Por cada usuario ValidarDatos()

asociado al equipo InsertarEQUIPO(objEQUIPO;
7
‘ S~ Ins\ertarAsociacionUSUARIO(COdUSUARIO)
;
M
ok o
Eliminarltem(codEQUIPO) A | TR I R | e —
Eliminarltem(codEQUIPO) EliminarEQUIPO(codEquipo)
‘ ok
ok &
2SN A Y N I

DIAGRAMA SECUENCIAS
PATRON ADMINISTRACION ENTIDAD PRINCIPAL
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El CUADRO 13 describe el patron desarrollado para el diagrama de secuencias

relacionado al patron “Entidad Secundaria”

CUADRO 13. PATRON — ADMINISTRACION ENTIDAD SECUNDARIA

Nombre Administracion Entidad Secundaria

Clasificacion Secuencias

Problema Esquematizar las interacciones de los objetos individuales en la
colaboracién que permite presentar y administrar (afadir, modificar,
eliminar) la informacién de una entidad secundaria.

Contexto .

Observacion:

Existe un usuario que tiene acceso al sistema disefado.

La pantalla principal del médulo al que ingresa el usuario presenta
mendus y barras de herramientas con accesos directos a la funcionalidad
principal del sistema.

El usuario solicita ver la informacion de una entidad secundaria. El
sistema responde presentando una pantalla con la siguiente estructura:
componentes que permiten establecer filtros, una tabla de datos donde
se muestran los integrantes de la entidad que cumplen con las
condiciones impuestas y botones que brindan acceso a filtrar la
informacion de la entidad, afiadir nuevos registros, modificar un registro
existente y un botén para eliminar registros.

Cuando el usuario solicite anadir o madificar un registro, el sistema
muestra una plantilla, segin sea el caso incluird componentes en

blanco o con la informacién del registro.

Algunas entidades requieren una tabla de datos en la pantalla que
permite afiadir/modificar informacion, ya que cuentan con un detalle
adicional (tercer nivel). Estos casos se tratan con una aplicacién doble
del patrén “Administracién Entidad Secundaria”.

Modificacién del contexto del patron durante la segunda aplicacién: La
entidad administrada no cuenta con componentes que filtren la
informacién a mostrar en la tabla de datos.

Participantes .

Rol usuario: Ingresa al sistema para acceder a la funcionalidad
relacionada a una entidad.
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Explicacion Cuando un usuario ingresa al sistema (sin distincion del médulo) la pantalla
que interactua con él, es la denominada “PantallaPrincipal