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Resumen

El presente proyecto de tesis consiste en analizar, disefiar, y construir un sistema
de informacion, en un entorno amigable e intuitivo, para apoyar al proceso de venta

y atencion al cliente de diversos productos en empresas comerciales.

El problema que debe atacar el sistema propuesto es el de desarrollar una
herramienta con la capacidad de dar soporte a los procesos de telemarketing como
la gestion de campafas, prospeccion y captacion de clientes, colocacién de

productos y fidelizacion.

La solucién permite reducir tiempos en la creacion y puesta en marcha de
campafias al facilitar el trabajo directo y reflejar los cambios en tiempo real,
gestionar simultdneamente varias campafias, flexibilidad para configurar distintos
tipos de productos que se ofreceran a los clientes, distribucién automatica de los
clientes, seguimiento a detalle de los distintos pasos del proceso de telemarketing

y generacion de reportes de indicadores de gestion.
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Introduccion

Hoy en dia las empresas exigen la reduccién de costos en la comercializacion de
sus productos y servicios mediante una estrategia directa de marketing. Para
lograrlo es necesario contar con herramientas como el telemarketing que busca
llegar de forma personalizada a los diversos clientes y mejorar la efectividad en la

introduccion de productos para la venta.

El presente proyecto cubre la construccién de un sistema que de soporte a los
procesos de telemarketing como la gestion de campafas, prospeccion de clientes,
colocacion de productos, generacién y reprogramacién de citas; y que se constituya
como una herramienta util y flexible para definir distintos tipos de productos. La
solucion tecnolégica tendrd un costo menor que la mayoria de herramientas
existentes en el mercado debido a que utilizara las dltimas y mas innovadoras
soluciones desarrolladas dentro de la comunidad Open Source, es decir programas
cuyas licencias no tienen costo y otorgan derecho a acceder a su cédigo fuente,
derecho a modificarlo, derecho a copiarlo y derecho a distribuirlo, minimizando el

tiempo de desarrollo y maximizando la calidad del producto.

El primer capitulo hace una presentacion del entorno actual en el campo del
telemarketing, presentando también el marco tedrico y la planificacion de las tareas
que se realizaron para desarrollar el proyecto. El segundo capitulo presenta la
definicion de la metodologia de trabajo, identificacion de los requerimientos y
analisis de la solucion para la construccion de la herramienta; el tercer y cuarto
capitulo especifican la solucion del producto, incluyendo detalles de disefio,
implementacion y pruebas. Finalmente, en el quinto capitulo se presentan las

observaciones, conclusiones y recomendaciones acerca de lo desarrollado.
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1. Generalidades

En este capitulo se describe qué se desea resolver con el proyecto, la explicacion
de toda la teoria fundamental para entender el problema, la planificacion de las
tareas que se realizaron para desarrollar el proyecto y la explicacién de como se

resuelve actualmente el problema planteado.

1.1. Definicion del Problema

El crecimiento acelerado de la economia ha hecho que existan muchas empresas
similares ofreciendo el mismo producto, lo cual obliga a las empresas a ser cada

vez mas eficientes en la utilizacién de sus recursos.

El mercadeo se ha convertido en una herramienta en cualquier empresa comercial
para poder sobrevivir en un ambiente tan competitivo, y por consiguiente las
estrategias de mercadeo exigen cada dia de la creatividad de los ejecutivos a

cargo.

Dentro de las estrategias de mercadeo se utiliza el telemarketing como herramienta
de marketing directo en la cual se utiliza sisteméaticamente el teléfono para ofrecer
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productos y servicios y obtener informacion. Para que sea efectivo debe ser

planificado, sistemético y formar parte de una estrategia global.

Desde la introduccién del teléfono en las empresas, éste se ha utilizado para
promover productos y servicios, clasificar a los clientes y vender, pero sin una
planificacién adecuada, mas bien de una forma empirica. Existen algunas empresas
que han implementado el telememarketing con muy buenos resultados; pero la
implementacién ha cobrado mayor auge e interés durante los ultimos afios debido a
las exigencias actuales del mercado que requieren una herramienta que les permita

llegar de forma eficaz y eficiente a los diversos clientes.

Es por esto que se recurre a las tecnologias de informacion (Tl), con el fin de tener
los datos actualizados acerca de los clientes, integrados y disponibles en cualquier
momento; generando valor agregado para los clientes que se sentirdn satisfechos
con el aumento de la velocidad en la prestacion de servicios, acompafiados de la
comodidad de evitar desplazamientos para ser atendidos en sucursales, puntos de

venta o grandes almacenes.

El Sistema de Telemarketing propuesto, sera una herramienta util para apoyar al
proceso de venta y atencion al cliente de diversos productos. Ofrece servicios como
la creacién de campafias, configuraciéon de plantillas de solicitudes de producto,
mecanismos de distribucion de prospectos o clientes, generacién, reprogramacion y

alertas de citas.

1.2. Marco conceptual del problema

1.2.1. Definicion de Telemarketing

El telemarketing es una estrategia directa de marketing que busca a través del uso
de las tecnologias de informacioén, llegar de forma personal a los diversos clientes
ofreciendo productos o servicios para enfrentar las dificultades de mercados cada
dia mas competitivos, tratando al mismo tiempo de ahorrar costos de
comercializacion y mejorar la efectividad en la introduccion de productos para la

venta.

El telemarketing resulta una herramienta competitiva importante, formando parte de

las estrategias de mejoras de calidad de las empresas. A medida que los mercados
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se tornan cada dia mas especializados, complejos y competitivos, se debe tomar
conciencia de la importancia de atender a cada cliente como individuo, no

generalizando sectores sino personalizando usuarios [JAUO5].

El concepto de telemarketing no so6lo se limita a la venta por teléfono sino que
engloba a todo un proceso de interconexion entre la organizacién y su entorno. El
telemarketing se considera como una herramienta de marketing que busca la
calidad de productos, adaptacién a los requerimientos del consumidor, incremento
de la productividad, control de los servicios y sobre todo un elemento estratégico de

diferenciacion de la empresa frente a la competencia [LOZ05].

Aunque el telemarketing es un concepto amplio, puede ser segmentado en distintas
formas. Una de las segmentaciones mas frecuentes se basa en quién inicia la
llamada: el telemarketing reactivo, cominmente llamado telemarketing entrante, es
cuando el cliente es el que toma la iniciativa; y la otra es el telemarketing proactivo
llamado telemarketing saliente que tiene lugar cuando la empresa de telemarketing

llama al cliente.

Hay varias formas en las que el telemarketing puede ayudar al cliente a satisfacer

sus necesidades e incrementar beneficios:

e Proporciona una forma facil de expandir su territorio. Se puede llegar a mas
clientes sin aumentar el nimero de sucursales.

e Permite ofrecer una mejor calidad de servicio al consumidor. Se puede
solidificar la lealtad de los clientes existentes a través de un servicio
personalizado, rapido y conveniente.

e Permite promover rapidamente productos, servicios u ofertas especiales a
clientes existentes o potenciales.

e Puede lograr ventajas sobre otros competidores, aumentando el niamero de

contactos por cliente.

1.2.2. Resefia Histérica de Telemarketing

El telemarketing tiene su origen en Estados Unidos, donde Murray Roman, su
creador, lo aplico con éxito en numerosas empresas en los afios 60. En 1962 el
telemarketing aparece en Estados Unidos como un medio diferenciado de hacer
negocios. Un ejemplo historico es la campafa disefiada por los ejecutivos de

marketing de Ford, éstos decidieron probar la aplicacion del telemarketing para
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aumentar la venta de automdviles. Se contrataron alrededor de 15,000 operadoras

para realizar llamadas telefénicas desde su propio domicilio.

En Europa las primeras experiencias datan de 1978, y tuvieron lugar en Gran
Bretafia incorporandose con fuerza desde entonces en Francia, Alemania y los
paises del Benelux. La primera agencia de telemarketing europea se establecié en
Gran Bretafia al final de los afios 70, con crecimientos muy altos hasta finales de
los 80.

En Alemania el telemarketing se introduce con un cierto retraso respecto a Francia
debido fundamentalmente a la legislacion alemana que prohibia las llamadas a los
domicilios de las personas que no eran clientes de la empresa que emitia la

llamada.

En Espafa el telemarketing es introducido por Pierre-Jean Tysset quien en 1978
asistio al | Congreso de Venta Directa y en donde varias ponencias planteaban el
uso del teléfono como una herramienta para duplicar el nUmero de clientes sin
aumentar el numero de vendedores. A partir del primer contacto con el
telemarketing Tysset organizd, junto con el Instituto para la Reforma de Estructuras
Comerciales (IRESCO) las primeras Jornadas de venta por teléfono, celebradas en
Madrid en marzo de 1979.

La primera campafia de telemarketing se realizé en junio de 1981 para la
corporacion comercial Kanguros, en la cual se realizaron 21,000 llamadas en
Madrid y Barcelona, con el resultado de 9,200 contactos con responsables de
compras de sobres y etiquetas de empresas no clientes y la realizacion efectiva de
1,500 pedidos.

En el Peru esta actividad hizo su aparicién recién a inicios de los afios ochenta,
aunque de manera restringida debido a las dificultades por las que atravesaba la
Compaiiia Peruana de Teléfonos (hoy Telefonica del Perd). Es en la actual década,
y mas precisamente a partir de la privatizacion de la telefonia en el Peru (ocurrida
en 1992), cuando el telemarketing se populariza y crece al ritmo del avance de las
telecomunicaciones. La disminucion de los costos de las lineas telefénicas y los
cambios producidos en las cadenas de distribucion apuntalaron tal fendmeno. En
nuestro pais no existen estadisticas sobre el tema, aunque se estima una

facturaciébn mayor a los 20 millones de ddlares anuales [ULMO02]. Si bien la cifra
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aun no representa un monto relevante, la tendencia observada apunta hacia un
crecimiento sostenido, sobre todo si se considera la disponibilidad de nuevos usos y

aplicaciones para este instrumento.

1.2.3. El Sector de Telemarketing

La evolucién al alza de los resultados de las empresas de telemarketing durante los
ultimos afos, permite afirmar que el sector estd alcanzando ya su plena

consolidacion.

Los call centers (centros de llamadas telefénicas), que abarcan una gama de
teleservicios integrales, constituyen actualmente los protagonistas estelares dentro
del moderno concepto de telemarketing, de manera que los servicios que prestan

estos centros concentran la demanda de las empresas usuarias.

La expansion que experimenta el sector se explica porque el telemarketing
constituye hoy en dia un instrumento esencial dentro de las empresas, las cuales
deben desempefar su actividad en un entorno econémico altamente competitivo y
en el que el cliente es cada vez mas exigente y selectivo. De modo que éste
demanda una atenciébn permanente y una respuesta agil y eficaz a sus
necesidades, ademas de un trato personalizado y unos canales de comunicacién

rapidos y eficaces.

Adicionalmente, el telemarketing permite una mejora evidente en lo que afecta a la
promocién de los productos y servicios gracias al contacto directo y constante con

el cliente, lo que favorece de paso el aumento de las ventas.

1.2.4. Telemarketing y Tl

La llegada de las tecnologias de informacion (TI) a la funcién del telemarketing tiene
profundas implicancias para esta disciplina, estratégica y tacticamente. El contar
con la informacion de los clientes, en tiempo real e integrado y que fluyan alrededor
de la compafiia, despierta efectivamente la confianza y capacita a la corporacién a

pensar a nivel global y actuar a nivel local en su verdadero sentido.

La utilizacion de las Tl para tener un contacto directo, eficiente y rapido con los
clientes crea ventajas competitivas en el mundo de los negocios, reemplazando o

complementando el uso de formas tradicionales de comunicacion con el cliente

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




i)

S-}- | (?" FGR;EIF?SIDAD
TESIS PUCP o = CATOLICA

DEL PERU

como la publicidad personal, el uso de ventas directas o la necesidad de tener

sucursales o puntos de venta especiales.

La aplicacion de las Tl al telemarketing en todos los niveles permitird que la
informacién actlle como el sistema nervioso central en el organismo corporativo y
reaccione a los estimulos, tanto dentro como fuera de la estructura. Esta
informacion se encuentra lista para el uso de los departamentos individuales como
los de marketing, ventas, contabilidad, etc., que los actualizan y explotan. Luego
esta informacién se utiliza en la planeacién estratégica. Estos planes generales son
traducidos a objetivos mas especificos, y pasados a puntos también mas
especificos. De otro lado, muchos antiguos rivales empresariales estan colaborando
mutuamente a través de compras, fusiones o simple cooperacion para el ingreso a
los mercados debido a razones de mayor competitividad, y esa serd una tendencia

para el futuro.

Evidentemente, en todo esto la revolucién en el campo de las comunicaciones es
sustancial, siendo facilmente previsible que en los proximos afios las empresas se
preocupen en refinar sus bases de datos, de tal forma que la interaccion con el

cliente sea cada vez mayor.

1.2.5. Aplicaciones Eficaces del Telemarketing

1.2.5.1. La Venta Directa

La venta directa es cuando se concierta un acuerdo de venta, logrado mediante un
contacto telefonico. La venta directa se produce de dos formas, tanto en la emision

como en la recepcion de llamadas.

La venta directa mide la eficacia del medio, es facil conocer los resultados por

vendedor y la rentabilidad de sus esfuerzos hora por hora.

a) Laventadirecta en recepcion de llamadas

Uno de los mayores problemas en la recepcién de llamadas es la adecuacion de los
recursos humanos y técnicos al volumen de llamadas que se debe atender. Se
debe analizar la estacionalidad en la recepcion de llamadas y adecuar los recursos,

sobre todo por la irregularidad que se produce en el nimero de llamadas.
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Por ello la importancia de considerar las variaciones en el ritmo de las llamadas que
se producen durante el dia y en los distintos dias de la semana. Este problema no
es facil de resolver contratando mayor cantidad de personal y adecuandolo al ritmo
de las llamadas, no obstante las nuevas tecnologias en telefonia permiten mejorar

la eficiencia del sistema.

La solucion se encuentra en una estricta supervision de los servicios de recepcion,
alternando recepcion y emision de llamadas para conseguir un equilibrio con el fin
de disponer de personal en exceso en los momentos en que se afrontan picos
méaximos de llamadas y realizar llamadas posteriores a clientes que no han podido
ser atendidos de inmediato, distribuyendo en todo momento el personal entre

recepcion y emision de llamadas [CAIOL].

b) Laventadirecta en emision de llamadas

Al contrario que la recepcién de llamadas, la venta directa en emision permite tener
un mayor control sobre la organizacién de las llamadas y el personal. Los calculos

son faciles de hacer, segun los registros de emision y la toma de contacto por hora.

Claro que hay que tener en cuenta la disponibilidad del cliente que hace que se
tengan que adoptar precauciones para respetar las horas en las que se puede

molestar al cliente.

Otra objecion es cuando el cliente no ha solicitado la emision de la llamada por lo
que la predisposicion para atender la llamada es mucho menor que en el caso

anterior de recepcién de llamadas.

La venta directa a prospectos tiene una rentabilidad muy baja, pues el indice de
personas que rehusan aceptar la llamada es muy alto, a lo que se afiade el efecto
negativo de la intrusién en la vida privada del prospecto. Por ello la importancia de
usar bases de datos segmentadas y usos de listas adecuadas, pues no es lo mismo
[lamar a una persona que es cliente que alguien que puede no estar interesado en

lo mas minimo.
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1.2.5.2. Prospeccion de Clientes

La prospeccion de clientes a través del telemarketing es el acto de detectar clientes
o calificar prospectos, requiriendo para la venta un vendedor que realice una

entrevista personal.

Entonces el potencial del telemarketing est4 en el valor que la informacién genera
en el proceso de prospeccion en lugar de perder tiempo en contactos indtiles. Asi
los vendedores se limitan a contactar con los prospectos calientes identificados y

preparados por el telemarketing.

El fin de todo ello es elevar la productividad, dado que los vendedores visitan sélo
aquellos clientes que han mostrado un interés por el producto. La prospeccién de
clientes genera entonces un incremento de la productividad comercial, lo que hace
gue cada dia sean mas las empresas que recurren al telemarketing con ese

proposito.

Una de las claves del éxito en el telemarketing de prospeccién de clientes radica en
la coordinacion del equipo de teleoperadores que se dedican al seguimiento y
captacion de informacién de clientes con los vendedores que después realizan el
contacto con dichos clientes. Los expertos en esta materia recomiendan que para
lograr esta coordinacién es bueno que los vendedores en alguna etapa de su
entrenamiento desarrollen las actividades de telemarketing u observen cédmo se
realiza el trabajo por los teleoperadores para que valoren su esfuerzo en la
captaciéon de informaciébn de los prospectos. También es bueno que los
teleoperadores estén muy cerca de los vendedores intentando no diferenciar
escalas jerarquicas. Ademas, para potenciar la eficacia es bueno estimular a los
vendedores por cada venta efectuada a partir de la informacién recibida por los
teleoperadores [VENO3].

Para realizar la prospeccion se realizan distintos escenarios de calificacion

estructurados en 4 fases:

e Preguntas de situacion. Estas preguntas sirven para identificar la actividad, los
hébitos, productos y servicios habituales.

e Preguntas de insatisfaccion. Revelan la satisfaccion o insatisfaccion del cliente
hacia un producto o servicio.

e Preguntas de intenciones. Futuros comportamientos de compra.
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e Preguntas de soluciones. Ideas para resolver los problemas detectados en el

momento presente.

Al igual que en el caso de la venta directa, la deteccion de compradores puede
funcionar tanto en emisién como en recepciéon de llamadas. Claro esta que en la
recepcion de llamadas hay un componente de mayor predisposiciéon por el cliente a

facilitar informacion.

En recepcion como en emision la elaboracion de la informacion debe ser lo méas
precisa y fiel posible porque esta informacion daréa lugar a la calidad de las listas de
prospectos calientes por la que al final se mostrara la rentabilidad de todo el
proceso.

En la recepcion de llamadas en picos de exceso de llamadas es aconsejable que se
tomen los datos minimos para después realizar una segunda llamada para calificar
al cliente. Siempre hay que tener en cuenta que el uso de la informética es
fundamental para lograr el maximo beneficio de una operacién telefénica de

deteccion de clientes.

Es importante que a la hora de elaborar las listas de prospectos no sélo se tome
informacion de los prospectos mas calientes sino que el uso del telemarketing debe
permitir identificar prospectos calientes a los que la red de ventas debe darles un
seguimiento inmediato, prospectos tibios a los que se les seguira en un plazo mas
largo y los prospectos frios que no constituyen objetivos interesantes a corto plazo.

La totalidad de los datos recopilados iran a formar parte del mismo sistema.

1.2.5.3. Consolidacion de la lealtad y reactivacion de clientes

El telemarketing puede ser utilizado como una herramienta para consolidar la
lealtad del cliente, y sera eficaz en todos los casos en que sea imposible garantizar
la presencia permanente de un vendedor ante el cliente. Gracias a su poder de
didlogo instantaneo, el telemarketing permite seguir a un cliente, estar a su lado,
conocer su situacion y su evolucién y en consecuencia provocar la intervencion de

un vendedor cada vez que sea necesario.

De esta forma se consigue que el cliente sienta en todo momento el interés de la

empresa y no como sucede muy a menudo, que la empresa no se interesa mas por
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el una vez realizada la venta. En este proceso el telemarketing interviene en
combinacion con el mailing dentro de un esquema estructurado en funcién del ciclo

de renovacion definido.

Es importante desarrollar una politica de consolidacion de la clientela mediante una
relacion de contacto frecuente con el cliente con la finalidad de satisfacer sus
necesidades. Igualmente es necesario considerar la venta como un servicio que se

le presta al cliente, no como una forma de colocar un producto.

Por dltimo un detalle a considerar en los planes de reactivacion de clientes es que
muy a menudo las empresas que inician programas de consolidacion dirigen sus
nuevos planes hacia clientes nuevos, olvidando antiguos clientes. En estos casos el

telemarketing es una herramienta demostrada de reactivacion de estos prospectos.

1.2.5.4. Generacién de trafico hacia el punto de venta

Otra funcion del telemarketing es canalizar clientes hacia el punto de venta, pues
permite seleccionar clientes y a su vez programar el flujo de clientes potenciales de
acuerdo con el ritmo que mejor se adapte a la capacidad de recepcién y atenciéon

de la empresa. Lo més importante radica en la creacion de un tréfico Util.

El telemarketing ofrece la posibilidad de interrogar a los posibles clientes sobre sus

intenciones y habitos de compra, antes de concertar su visita al punto de venta.

Ademas el telemarketing permite canalizar el flujo de visitas de forma que se
distribuya la frecuencia de las mismas. Asi por ejemplo podemos optimizar los
recursos para implantar un programa que permita crear un flujo continuo de visitas y

no preocuparse por avalanchas de gente en periodos muy concentrados.

1.3. Plan del Proyecto

1.3.1. Gestién del Proyecto

Una buena gestion de proyecto utiliza diversas técnicas de planificacion para definir

con el debido detalle el objetivo y alcance del mismao.
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Apoyados en la documentacion del PMBOK (Project Management Body of
Knowledge) [PMI04], el presente proyecto utiliza la Estructura de Descomposicion
de Trabajo (EDT), conocida también como WBS por sus siglas en inglés de Work
Breakdown Structure, como téchica que proporciona las bases para la definicion del

trabajo basandose en la descomposicion del mismo.

La EDT nos ayuda a definir el trabajo del proyecto en términos de entregables y
descomponer estos entregables en actividades. Asimismo sienta las bases para
establecer todo el costo y esfuerzo a ser empleado en los procesos de creacion y
soporte de los entregables y asignacion de responsabilidades para coordinar y
completar el trabajo [PMI02].

En la Figura 1.1 se muestra la EDT para el proyecto de Telemarketing, el cual se ha
divido en las siguientes fases: Gestion del Proyecto, Concepcion, Elaboracion,

Construccion y Transicion.

Sistemna de
Telemarketing
| 1 |
{1.1)Gestidn del (12 . (13 . (1.4) (1.5
Proyecto Concencion Elahaoraciah Construceion Transicitn
I 1 1
1 ) nan nan 4 n4n 4y nan
= Iniciacidn = Listade = Dizefio de Iteracidn teracidn2 teracion3 Prughas del
Requerimientos Interfaz Grafica Sistema
(01 ) (122) (13 (4 (1421) ) (1.431)
= Planificacidn = (Casos deUso | = Disefio de Base = Mddulo de = Mddulo de Mddulo de
de Datos \ Adrmninistracidn Distribucidn Sequridad y
B (123) s (a4t ) (1423 ) (1412
= Ejecuciin = Clases de = Disefio de = Madulo de = Mddulo de Integracidn de
Andlisis Arguitectura Mantenimientas Gestidn Mddulos
{1.1.4) (141.2) i14.23)
= Caontral —  Madulo de —  Mddulo de
Configuraciin Reportes
e
= Cierre

FIGURA 1.1 EDT para el proyecto de Telemarketing
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A continuacion se muestra la lista de actividades a realizar para el proyecto
propuesto.

1. Sistema de Telemarketing
1.1. Planificacion
1.1.1. Iniciacion
1.1.1.1 Elaborar Acta de Constitucion del Proyecto (Ver Anexo A).
1.1.1.2 Conduccion Kickoff Meeting (reunién para dar inicio a la
implementacién del proyecto).
1.1.2. Planificacién
1.1.2.1 Elaborar Definicion de Alcance.
1.1.2.2 Desarrollar las actividades del proyecto.
1.1.3. Ejecucion
1.1.3.1 Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto.
1.1.4. Control
1.1.4.1 Supervisar el proyecto.
1.1.4.2 Preparar reuniones mensuales de revision del estatus del
proyecto.
1.1.5. Cierre
1.1.5.1 Preparar reunion de cierre del proyecto.
1.2. Concepcion
1.2.1. Lista de Requerimientos
1.2.1.1 Elaborar Lista de Requerimientos.
1.2.2. Casos de Uso.
1.2.2.1 Elaborar Modelo de Casos de Uso.
1.2.2.2 Elaborar Especificacion de Casos de Uso.
1.2.3. Clases de Andlisis
1.2.3.1 Elaborar Modelo de Clases de Analisis de Negocio.
1.2.4. Plan de Pruebas
1.2.4.1 Elaborar Plan de Pruebas.
1.3. Elaboracion
1.3.1. Disefio de Interfaz Grafica
1.3.1.1 Elaborar Disefio de Interfaz Grafica.
1.3.2. Disefio de Base de Datos
1.3.2.1 Elaborar Disefio de Base de Datos.

1.3.2.2 Elaborar Diccionario de Base de Datos.
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1.3.3. Disefio de Arquitectura
1.3.3.1 Elaborar Disefio de la Arquitectura.
1.3.3.2 Especificar Componentes.
1.4. Construccion
1.4.1. lteracionl
1.4.1.1 Modulo de Administracion
1.4.1.1.1 Desarrollar Administracion de Opciones.
1.4.1.1.2 Desarrollar Administracion de Perfiles.
1.4.1.1.3 Desarrollar Administracion de Usuarios.
1.4.1.2 Mobdulo de Mantenimientos
1.4.1.2.1 Desarrollar Mantenimiento de Productos.
1.4.1.2.2 Desarrollar Mantenimiento de Campafias.
1.4.1.2.3 Desarrollar Mantenimiento de Resultado de
Llamadas.
1.4.1.2.4 Desarrollar Mantenimiento de Prioridades de
Atencion de Productos.
1.4.1.2.5 Desarrollar Mantenimiento de Activadores.
1.4.1.3 Modulo de Configuracion
1.4.1.3.1 Desarrollar Configuracion de Parametros
Generales.
1.4.1.3.2 Desarrollar Configuracion de Plantillas de
Solicitud de Productos.
1.4.2. lteracion2
1.4.2.1 Modulo de Distribucion
1.4.2.1.1 Desarrollar Distribucion de Clientes.
1.4.2.2 Modulo de Gestidon de Telemarketing
1.4.2.2.1 Desarrollar Proceso de Colocaciéon de
Productos.
1.4.2.2.2 Desarrollar Reprogramacion de Llamadas.
1.4.2.2.3 Desarrollar Registro de Solicitudes de
Producto.
1.4.2.2.4 Desarrollar Registro de Citas.
1.4.2.2.5 Desarrollar Reprogramacion de Citas.
1.4.2.3 Modulo de Reportes
1.4.2.3.1 Desarrollar Reporte del resultado de las

llamadas a los clientes por teleoperador.
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1.4.2.3.2 Desarrollar Reporte del tiempo promedio de
atencion a los clientes.
1.4.2.3.3 Desarrollar Reporte de total de llamadas por
hora.
1.4.2.3.4 Desarrollar Reporte de total de citas por hora.
1.4.2.3.5 Desarrollar Reporte de ranking de activadores.
1.4.3. lteracion3

1.4.3.1 Modulo de Seguridad y Acceso
1.4.3.1.1 Desarrollar la seguridad y acceso al sistema.

1.4.3.2 Integracion
1.4.3.2.1 Integrar los modulos del sistema.
1.4.3.2.2 Elaborar pruebas de integracion.
1.4.3.2.3 Ejecutar las pruebas de integracion.
1.4.3.2.4 Evaluar los resultados de las pruebas de

integracion.
1.5. Transicion
1.5.1. Pruebas del Sistema

1.5.1.1 Elaborar pruebas del sistema.

1.5.1.2 Ejecutar las pruebas del sistema.

1.5.1.3 Evaluar los resultados de las pruebas del sistema.

1.5.1.4 Aprobar las pruebas del sistema.

1.4. Estado del Arte

La tendencia actual de las empresas consiste en automatizar su centro de
telemarketing, por dos razones: la primera es porque desean establecerse
firmemente en el mercado y lo demuestran invirtiendo dinero en tecnologia, ademas
de que este punto da confianza a los clientes, por el hecho de que ya se ve una
empresa formada y profesional; la segunda es que ofrecen una ventaja frente a

otras empresas y sobre los mismos clientes.

1.4.1. Sistemas de Telemarketing en el mercado actual

En el mercado existe una extensa variedad de sistemas de telemarketing para
agilizar la ejecucion de campafias obteniendo mayor eficiencia en el manejo de
volimenes, asi como una mejor atencion en ofrecer los productos y/o servicios mas

apropiados segun cada necesidad, asegurando un mayor impacto y éxito en

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




i)

§ | (?" FGR;EIF?SIDAD
TESIS PUCP o = CATOLICA

DEL PERU

campafias personalizadas. La mayoria de ellas se diferencian por su capacidad

para soportar algunas de las siguientes caracteristicas:

¢ Mantenimiento y depuracion de la base de datos de clientes.

e Seguimiento a detalle a cada prospecto o cliente.

e Configuracion personalizada de campafias.

e Gestion simultanea de varias campafias en un mismo call center.
e Integracién con sistemas de centrales telefénicas.

e Marcacién automatica y envio automatico de mensajes.

¢ Distribucion de las llamadas a realizar entre los teleoperadores.
e Mdbdulo de cuestionarios para crear encuestas.

¢ Integracion entre la lista de llamadas y médulo de cuestionarios.
e Amplia gama de reportes de indicadores de gestion de telemarketing.
e Multiplataforma o no.

e Interfaz gréfica amigable e intuitiva.

En el Cuadro 1.1 se muestran caracteristicas de algunos sistemas de telemarketing

que son utilizados por empresas del mercado actual.

Sistemas Telemarketing Caracteristicas

Desarrollado y comercializado por Oracle, ayuda
a las empresas a recomendar los productos y
_ servicios mas adecuados para sus clientes,
PeopleSoft Enterprise 4 . . ,
_ segun sus necesidades especificas, orientando
Telemarketing '
al personal de telemarketing y a los agentes de
servicio al cliente mediante guiones de llamadas

dindmicas y personalizadas [OCPO05].

Desarrollado y comercializado por Microsoft,
permite realizar la integracion con sistemas de
centralitas telefonicas, creacion y configuracion
Telemarketing de Microsoft | de campafas, integracion entre las campafias y
Dynamics AX la lista de llamadas, distribucion de las llamadas
a realizar entre los teleoperadores, registro
completo de llamadas y reportes de
telemarketing [MDTO06].
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Sistemas Telemarketing Caracteristicas

Desarrollado y comercializado por la empresa
espafiola Grupo77, permite realizar la toma de
datos y la politica de cada campafia, asi como
asignar los teleoperadores que la realizaran.
_ Asimismo se encarga automaticamente de
onen realizar las llamadas y distribuirlas segun se
haya definido la politica, gestiona por completo
las rellamadas, detecta el nimero de teléfono
entrante y permite obtener todo tipo de informes

de los resultados [GORO05].

Desarrollado y comercializado por la empresa
espafola Pes Systems, permite trabajar con
bases de datos internas o compradas en soporte
magnético. Asimismo se encarga de realizar
) llamadas automaticas, recepcion de llamadas,
NBaseWin
control de tiempo de la gestién telefonica por
cliente, asignacion de llamadas para cada
teleoperador, agenda de llamadas pendientes
por fechas y horas, reportes estadisticos y

gréficos de llamadas por teleoperador [PSNO4].

Desarrollado y comercializado por la empresa
mexicana Siman, permite dar un seguimiento a
LogMan .
detalle, a cada prospecto o cliente para vender

mas y mejorar el servicio post-venta [SIMO6].

CUADRO 1.1 Sistemas de Telemarketing en el mercado actual

1.5. Descripcién de la Solucion

El Sistema de Telemarketing propuesto, es esencialmente una herramienta integral,
flexible y robusta que tiene las siguientes caracteristicas:
e Da soporte a los siguientes procesos del telemarketing (Ver Figura 1.2):
0 Proceso de calificacion de prospectos, el cual consiste en calificar y
clasificar todos aquellos prospectos de clientes que provengan de
diversas iniciativas de mercadeo. Esta calificacion y clasificacién de

prospectos se inicia con la generacibn de campafas de un
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determinado producto en un periodo de fechas. El siguiente paso es la
carga masiva de los prospectos calificados y clasificados a una
campafa. Una vez realizada la carga, se realiza la distribucion de los
prospectos calificados a los teleoperadores, asignandoles prioridades
de venta de los productos.

o Proceso de colocacién o contacto telefédnico con el cliente, el cual se
inicia cuando los teleoperadores contactan al cliente y le informan las
ventajas, soluciones o resultados que ofrece un determinado
producto, resaltando los beneficios mas que las caracteristicas del
producto. En base a la aceptacion del cliente a uno o mas productos,
el siguiente paso es actualizar los datos del cliente, asi como registrar
la solicitud asociada a cada producto seleccionado. Como ultimo paso
esta el registrar una cita con el cliente para que un activador o agente
de venta lo visite para recoger los documentos necesarios que debe
presentar.

Permite administrar productos, resultado de las llamadas, prioridades de
atencion de los productos y activadores.

Permite realizar un seguimiento a detalle de cada prospecto o cliente.
Configuracién personalizada de plantillas de solicitud para distintos tipos de
productos.

Configuracién personalizada de campanias.

Reprogramacion de Llamadas y citas.

Distribucién de las visitas a realizar a los clientes, por parte de los activadores.

Generacion de reportes de indicadores de gestion de telemarketing.
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FIGURA 1.2 Procesos del Sistema de Telemarketing

1.5.1. Beneficios del Sistema de Telemarketing

Los principales beneficios del Sistema de Telemarketing propuesto son los

siguientes.

e Facilidad de uso para realizar la gestion de los procesos del telemarketing al
presentar un interfaz de usuario amigable.

¢ Reduccién de tiempos en la creacién y ejecucion de campafias.
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Gestion simultanea de varias campafas.
¢ Flexible para configurar plantillas de solicitud para distintos tipos de productos.

e Seguridad de la informacién, en el sentido que los datos de los clientes,
productos, teleoperadores y activadores se encuentran actualizados, en tiempo
real y pueden ser consultados en cualquier momento.

e Mejora en el servicio de atencion al cliente.
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2. Analisis del Sistema

En este capitulo se describe la metodologia de trabajo, identificacion de los

requerimientos y andlisis de la solucién para la construccion de la herramienta.

2.1. Definicion de la metodologia de la solucion

Se conoce que la construccién de un sistema de software implica la toma de
decisiones sobre la arquitectura del sistema, es decir, definir los componentes del
sistema de software y sus interacciones. Estas decisiones pueden ser cruciales
para el éxito o fracaso del sistema resultante, por lo que se requiere seleccionar un
proceso de desarrollo de software con el fin de obtener la calidad del sistema de
software deseada y que cumpla con los requerimientos establecidos. Metodologias
vigentes de ingenieria de software atienden muy bien estos requerimientos y
permiten al equipo encargado de dicha labor asumir con propiedad su funcion
[PREO2].

Tomando en cuenta todo lo anterior, para el desarrollo del sistema de
Telemarketing propuesto se decide seleccionar el proceso de desarrollo de software
basado en RUP — Rational Unified Process, el cual utiliza el lenguaje de modelado

UML [BJRO1], con la finalidad de asegurar a través de sus mejores practicas, un
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software de alta calidad que cumpla con los requerimientos, planificacion y

presupuesto establecido.

RUP es un Proceso de Ingenieria de Software que ofrece una metodologia
disciplinada para la asignacion de tareas y responsabilidades en una organizacion
de desarrollo de software. Es un modelo que involucra un analisis de riesgo, cubre
todo el ciclo de vida del producto, soporta un enfoque de desarrollo iterativo e
incremental, proporciona iteraciones tempranas que se enfocan en validar y
producir una arquitectura de software, y un ciclo de desarrollo inicial que toma la
forma de un prototipo ejecutable que gradualmente evoluciona convirtiéndose en el
sistema final y ademas tiene implicito en sus procesos de desarrollo la evaluacién
continua de la calidad con respecto a los requerimientos de calidad deseados
[KRUO3].

RUP ofrece a cada miembro del equipo las guias, plantillas y herramientas
necesarias para aprovechar al maximo las siguientes mejores practicas:

¢ Desarrollo iterativo.

¢ Administracién de requisitos.

¢ Uso de arquitectura basada en componentes.

¢ Modelado visual del software con el lenguaje de modelado UML.

e Verificacion de la calidad del software.

e Control de cambios al software

A continuacion se describen las fases de desarrollo que se utilizaran para el
sistema propuesto, de acuerdo al proceso iterativo de RUP [KRUO3]. Cada fase se
concluye con un hito claramente definido, un punto en el tiempo en el cual se debe
tomar cierta decision critica y, por ende, se debe haber alcanzado un objetivo clave.
e Concepcion: Durante esta fase se establece el caso de negocio del sistema y
se delimita el alcance del proyecto. Para ello se identifican todas las entidades
externas con las cuales interactia el sistema (actores) y se define la naturaleza
de esta interaccion a alto nivel. Esto involucra la identificacion de todos los

casos de uso y la especificaciéon de los mas significativos.

Al final de la fase de Concepcioén se llega al primer hito: Los objetivos del proyecto

definidos.
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e Elaboracion: El propoésito de esta fase es analizar el ambito del problema,
establecer la base de la arquitectura, desarrollar el plan de proyecto y eliminar
los elementos de mayor riesgo del proyecto. Durante esta fase se construye un
prototipo de la arquitectura ejecutable en una o mas iteraciones dependiendo
del alcance, funcionalidades principales y requerimientos no funcionales del

sistema.

Al finalizar esta fase en forma exitosa, se asegura que la arquitectura,
requerimientos y planes son lo suficientemente estables, y que los riesgos han sido
mitigados.

Al final de la fase de Elaboracion se llega al segundo hito: La arquitectura del

proyecto definida.

e Construccion: Durante esta fase se construyen todos los componentes y

funcionalidades del sistema. Asimismo toda la funcionalidad es probada.

Al final de la fase de Construccion se llega al tercer hito: El producto con capacidad

operativa.

e Transicion: Durante esta fase se realizan las pruebas de certificacion del

sistema.

Al final de la fase de Transicion se alcanza el cuarto hito: La version estable del
producto de software.

En cada una de las fases descritas anteriormente se llevan a cabo iteraciones, cada
una de las cuales comprende actividades de Analisis, Disefio, Construccion y

Pruebas. Por este motivo el ciclo de vida se denomina lterativo.

Para el presente sistema, se plantean 6 iteraciones, las cuales estan ligadas a las
fases del desarrollo.
e lteracion 1 - Fase Concepcidn: Los objetivos principales de esta iteracion
son los siguientes:
0 Analizar los sistemas existentes, describir posibles mejoras, y
establecer los requerimientos de alto nivel del nuevo sistema.

0 Modelo de casos de uso inicial: (completo al 10% - 20%)
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0 Glosario inicial de términos (Ver Anexo B).
o Estimar el esfuerzo necesario para el desarrollo del sistema y

establecer el plan general del proyecto.

e lteracion 2 - Fase Elaboracion: Los objetivos principales de esta iteracion
son los siguientes:

0 Modelo de casos de uso: (completo al 100%), se han identificado
todos los casos de uso y actores y se han desarrollado la mayoria de
las especificaciones de casos de uso.

o Definir la arquitectura del sistema, contemplando sus mecanismos
principales de funcionamiento.

o Construir un prototipo operativo que contemple los siguientes
elementos: interfaces graficas de usuario con navegaciéon amigable e

intuitiva y soporte a multiple sistemas operativos.

e |teracion 3 - Fase Construccion: El objetivo principal de esta iteracion
consiste en completar la funcionalidad de los siguientes requerimientos
del sistema:

o0 Configurar pardmetros generales del sistema.

Administrar usuarios del sistema.

Administrar campafias.

Administrar productos.

©O O O O

Administrar la prioridad de atencién de los productos con que van a
trabajar los teleoperadores.
Administrar el resultado de las llamadas a los clientes.

o

o Administrar activadores.

e |teracion 4 - Fase Construccion: El objetivo principal de esta iteracion
consiste en completar la funcionalidad de los siguientes requerimientos
del sistema:

o Distribucion automética y manual de los prospectos o clientes a los
gue contactara cada teleoperador.

o Distribucion automatica y manual de las visitas a realizar a los
clientes, por parte de los activadores, en funcion a la cantidad de
distritos a visitar y al nimero de activadores disponibles con que se
cuenta para realizar el trabajo.

0 Proceso de colocacion de un determinado producto.
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Registrar solicitudes de producto.
Registrar cita a través de una agenda.

Reprogramar citas.

Proceso de envio de mensajes de alerta de llamadas.

Proceso para desactivar campafias.

©O O O O O o©

Reporte de resultados de las llamas realizadas a los clientes por los
teleoperadores.

Reporte de tiempo promedio de atencion a los clientes.

Reporte de total de llamadas por hora.

Reporte de total de citas por hora.

O O O o©

Reporta de activadores.

e |teracion 5 - Fase Construccion: El objetivo principal de esta iteracion
consiste en alcanzar la versién 1.0 beta de la herramienta para lo cual se
debe completar la funcionalidad de los siguientes requerimientos del
sistema:

o0 Validacion de acceso al sistema.

0 Integracion de modulos.

e lteracion 6 - Fase Transicion: Los objetivos principales de esta iteracion
son los siguientes:
o0 Completar la documentacion de usuario del sistema.
o Efectuar las correcciones necesarias que surjan como resultado de las
pruebas de certificacion del nuevo sistema.

o Obtener la version 1.0 estable del sistema.

2.2. ldentificacion de requerimientos

La definicién de requerimientos constituye la base para la realizacion de cualquier
proyecto de Ingenieria de Software. Para el caso del desarrollo del sistema de
Telemarketing en base a la experiencia de proyectos pasados similares se ha
identificado que en todos los sectores impera la necesidad de contar con una
herramienta que permita apoyar al proceso de venta, asi como desarrollar y
consolidar carteras de clientes a través de un contacto proactivo y personalizado.
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Dicha herramienta debe tener las siguientes caracteristicas:

¢ Reducir tiempos en la creacién y puesta en marcha de campafias al facilitar el
trabajo directo y reflejar los cambios en tiempo real.

e Gestion simultanea de varias campafias.

o Flexible de configurar para distintos tipos de productos que se ofrecen a los
clientes.

¢ Reducir y eliminar los requerimientos de personal técnico para la configuracion
y segmentacion de las campafas.

e Distribuir de forma automatica las llamadas a realizar entre los teleoperadores.

e Seguimiento a detalle de los distintos pasos del proceso de telemarketing.

e Generar una amplia gama de reportes de indicadores de gestion.

2.2.1. Requerimientos Funcionales

A continuacion se muestran los requerimientos funcionales que debe contemplar el
sistema, los mismos que estan organizados por moédulos. Estos requerimientos
seran cubiertos en diferentes diagramas y especificaciones de caso de uso que son

detallados en los Anexos C y D.

2.2.1.1. Requerimientos del Médulo de Mantenimiento

A continuacién se muestra el Cuadro 2.1 con los requerimientos del mdodulo de

mantenimiento.

Caodigo Requerimientos Funcionales ‘ Prioridad ‘ Dificultad
El sistema permitirA registrar y administrar

RQO001 ALTA MEDIA
productos.
El sistema permitirA registrar y administrar

RQ002 . ALTA MEDIA
campafias.

El sistema permitird realizar la carga de los
RQO03 | prospectos o clientes potenciales para una | ALTA BAJA

determinada campana.

El sistema permitira registrar y administrar la
RQO004 | prioridad de atencion de los productos a los | MEDIA MEDIA

teleoperadores.

Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad
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El sistema permitira registrar y administrar el
RQO005 i ALTA BAJA
resultado de las llamadas a los clientes.

El sistema permitirA registrar y administrar
RQO006 _ ALTA MEDIA
activadores.

CUADRO 2.1 Requerimientos Funcionales del Médulo de Mantenimiento

2.2.1.2. Requerimientos del Médulo de Configuracion

A continuacién se muestra el Cuadro 2.2 con los requerimientos del modulo de

configuracion.

Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad

El sistema permitira configurar los intervalos de
RQO007 ) _ ALTA BAJA
tiempo entre citas de la agenda.

El sistema permitira configurar los intervalos de
RQO08 | tiempo para el envio de mensajes de alerta de | BAJA BAJA

llamada a los clientes.

El sistema permitira configurar los turnos de
RQ009 3 ALTA MEDIA
atencion para los teleoperadores.

El sistema permitird configurar plantillas para la

RQO010 | generacion de un formulario de solicitud para un | ALTA ALTA

determinado producto.

CUADRO 2.2 Requerimientos Funcionales del M6dulo de Configuracion

2.2.1.3. Requerimientos del Modulo de Distribucion

A continuacion se muestra el Cuadro 2.3 con los requerimientos del médulo de

distribucion.

Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad

El sistema permitird distribuir de forma
RQO11 | automatica y manual los prospectos o clientes | ALTA ALTA

gue contactara cada teleoperador.

Cdédigo ‘ Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad
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El sistema permitira distribuir de forma
RQO012 | automética y manual las visitas a realizar a los | BAJA ALTA

clientes por parte de los activadores.

El sistema permitird generar tantas hojas de ruta
RQO013 | como activadores disponibles existan al | BAJA ALTA

momento de la distribucién de las visitas.

CUADRO 2.3 Requerimientos Funcionales del M6dulo de Distribucion

2.2.1.4. Requerimientos del Médulo de Telemarketing

A continuacion se muestra el Cuadro 2.4 con los requerimientos del médulo de

telemarketing.

Caodigo ‘ Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad

El sistema permitira realizar el proceso de
RQO014 . _ ALTA MEDIA
colocacion de un determinado producto.

El sistema permitira generar un formulario de
RQO015 | solicitud para un determinado producto en base | ALTA ALTA

a una plantilla previamente configurada.

El sistema permitird registrar solicitudes
RQO016 | dependiendo del tipo de producto que acepta el | ALTA MEDIA

cliente.

El sistema permitird registrar citas, a través de
RQO017 | una agenda, para los clientes que aceptaron un | ALTA ALTA

determinado producto.

El sistema permitird actualizar los datos de las
solicitudes en caso se detecte que no
RQO18 _ ALTA MEDIA
corresponden a los datos proporcionados por

los clientes.

El sistema permitird reprogramar citas con los
RQO19 | BAJA MEDIA
clientes.

El sistema permitira enviar mensajes de alerta a
RQO020 | los teleoperadores de citas previamente | BAJA MEDIA

pactadas con el cliente.
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Codigo ‘ Requerimientos Funcionales ‘ Prioridad ‘ Dificultad
El sistema permitirA desactivar de forma
RQO021 | automética las camparfas que tienen fecha de | ALTA MEDIA

vencimiento menor a la fecha actual.

CUADRO 2.4 Requerimientos Funcionales del Médulo de Telemarketing

2.2.1.5. Requerimientos del Médulo de Reportes

A continuacién se muestra el Cuadro 2.5 con los requerimientos del modulo de

reportes.

Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad

El sistema permitira generar el reporte del
RQO022 | resultado de las llamadas a los clientes por | ALTA MEDIA
teleoperador.

El sistema permitird generar el reporte de
RQO023 | _ _, _ ALTA MEDIA
tiempo promedio de atencion a los clientes.

El sistema permitird generar el reporte de total
RQO024 ALTA MEDIA
de llamadas por hora.

El sistema permitird generar el reporte de total
RQO025 i ALTA MEDIA
de citas por hora.

El sistema permitirA generar el reporte de
RQ026 ' _ BAJA MEDIA
ranking de activadores.

El sistema permitirA exportar los reportes a
RQ027 _ _ MEDIA | MEDIA
archivos XLS (Microsoft Excel).

CUADRO 2.5 Requerimientos Funcionales del Médulo de Reportes

2.2.1.6. Requerimientos del M6dulo de Administracion

A continuacion se muestra el Cuadro 2.6 con los requerimientos del médulo de

administracion.

Requerimientos Funcionales Prioridad | Dificultad
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El sistema permitira personalizar el ingreso de
RQO028 | las opciones para los diferentes perfiles que | ALTA BAJA

interactdan con el sistema.

El sistema permitira registrar y administrar los
RQ029 ] . ALTA BAJA
perfiles del sistema.

El sistema permitira registrar y administrar los
RQO030 _ ) ALTA MEDIA
usuarios del sistema.

CUADRO 2.6 Requerimientos Funcionales del Médulo de Administracion

2.2.2. Requerimientos No Funcionales

A continuacion se muestran los requerimientos no funcionales del sistema, los
cuales se han dividido en Atributos de Calidad y Otros Requerimientos No

Funcionales del sistema.

2.2.2.1. Atributos de Calidad

A continuacion se muestra el Cuadro 2.7 con los atributos de calidad que debe

soportar el sistema.

Caodigo ‘ Atributo ‘ Requerimientos No Funcionales
El tiempo de acceso a datos para realizar consultas
RQNF001 Performance | y/o generar reportes en el sistema no excedera los 10

segundos.

El sistema debe soportar multiples usuarios (50
RQNF002 Performance | usuarios como maximo) accediendo a la base de

datos y a los servidores locales).

- El sistema debe estar en capacidad de poder
RQNFO003 Portabilidad _ _ _
ejecutarse en Windows o Linux.

Estar disponible 100% o muy cercano a esta
RQNFO004 Disponibilidad | disponibilidad durante el horario hébil laboral de la

empresa comercial.

Atributo Requerimientos No Funcionales

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%\éel_r:g?m

DEL PERU

El sistema debe ser construido sobre la base de un
desarrollo evolutivo e incremental, de manera tal que
RQNF005 Escalabilidad | nuevas funcionalidades y requerimientos relacionados
puedan ser incorporados afectando el cédigo existente

de la menor manera posible.

El sistema debe estar en capacidad de permitir en el
- futuro el desarrollo de nuevas funcionalidades,
RQNFO006 Escalabilidad N o _ _ i
modificar o eliminar funcionalidades después de su

construccién y puesta en marcha inicial.

- El sistema debe ser de facil uso y entrenamiento por
Facilidad de _ ] o y
RQNF007 U parte de los usuarios, asi como de facil adaptacién de

SO
la empresa comercial con el mismo.

El sistema no debe permitir el cierre de una operacion

Facilidad de | hasta que todos sus procesos, subprocesos y tareas

RQNFO008 _ _ _
Uso relacionados, hayan sido terminados y cerrados
satisfactoriamente.
- El sistema debe presentar mensajes de error que
Facilidad de _ o - )
RQNF009 5 permitan al usuario identificar el tipo de error y
SO
comunicarse con el administrador del sistema.
El sistema debe ser disefiado y construido con los
mayores niveles de flexibilidad en cuanto a la
RQNF010 Flexibilidad parametrizacion de los tipos de datos, de tal manera

que la administracion del sistema sea realizada por un

administrador funcional del sistema.

El sistema debe estar en capacidad de permitir en el
o futuro su facil mantenimiento con respecto a los
RONF011 Mantenibilidad _
posibles errores que se puedan presentar durante la

operacién del sistema.

El acceso al sistema debe estar restringido por el uso
_ de claves, asignadas a cada uno de los usuarios.
RQNF012 Seguridad _ _
Dichas claves deben estar encriptadas en la base de

datos del sistema.

Atributo ‘ Requerimientos No Funcionales
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El sistema debe contar con pistas de auditoria de las
_ actividades que se realizan sobre el sistema con
RQNF013 Seguridad _ y
niveles razonables para su reconstruccion e

identificacion de los hechos.

Validacion de | EI sistema debe validar autométicamente Ila
RQNF014 : . ., . : :
la informacion | informacidn contenida en los formularios de ingreso.

CUADRO 2.7 Atributos de Calidad del Sistema

2.2.2.2. Otros Requerimientos No Funcionales

A continuacion se muestra el Cuadro 2.8 con los requerimientos no funcionales de

software, hardware y arquitectura.

— SW-HW- Requerimientos No Funcionales de Software, Hardware
6digo

Arquitectura y Arquitectura

El sistema debe ser 100% Web y toda la
RQNFO015 Arquitectura parametrizacion y administracion debe realizarse
desde un navegador de Internet.

_ Sistema Operativo Microsoft Windows 2K Server o
RQNFO016 SW-Servidor >
iNuXx.

_ Servidor Web Apache Tomcat 6.0 (Software de cédigo
RQNFO017 SW-Servidor _
fuente abierto).

J2SE Development Kit 5.0 Update 10 (Software de

cbdigo fuente abierto).

RQNFO018 SW-Servidor

_ Motor de Base de Datos PostgreSQL 8.2 (Software de
RQNFO019 SW-Servidor . .
cédigo fuente abierto).

RQNF020 HW-Servidor | Capacidad Memoria Servidor 2GB.

HW-
RQNF021 Capacidad Memoria PC Desarrollo 512MB.
Desarrollo
HW-
RQNF022 P4 2.6Hz para PC Desarrollo
Desarrollo
SW-
RQNF023 Rational Software Modeler 7.0.
Desarrollo
SW- IDE Desarrollo Eclipse 3.2.1 (Software de cddigo
RQNF024 .
Desarrollo fuente abierto).

Cdédigo Requerimientos No Funcionales de Software, Hardware
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Arquitectura y Arquitectura

Sistema Operativo PC Cliente Microsoft Windows
98/NT/2K/XP o Linux.

RQNF026 SW-Cliente Navegador Internet Explorer 6.0 sp2 o Mozilla Firefox.

RQNF025 SW-Cliente

CUADRO 2.8 Requerimientos No Funcionales

2.3. Analisis de la solucion

En esta seccidon se presenta el andlisis de viabilidad del sistema propuesto,
entendiendo como tal el analisis de un conjunto concreto de necesidades para

proponer una solucién, que tenga en cuenta restricciones econdémicas y técnicas.

2.3.1. Estudio de viabilidad del sistema

El estudio de viabilidad del sistema de Telemarketing pretende determinar de
manera objetiva si el proyecto puede continuar o se puede optar por otras
alternativas para resolver el problema propuesto. Esto se logra mediante la
evaluacion de una serie de factores, entre los que se encuentra la viabilidad
economica (costo del desarrollo del sistema sopesado por los beneficios obtenidos
por su implementacion), viabilidad técnica (funcion, rendimiento y restricciones que
pueden afectar la implementacion del sistema) y alternativas (una evaluacion de los

enfoques alternativos al desarrollo del sistema).

2.3.1.1. Declaracion del problema

El problema que debe atacar el sistema propuesto es el de desarrollar una
aplicacién con la capacidad de dar soporte a los procesos de telemarketing como la
gestién de campafias, prospeccion y captacion de clientes, colocacion de productos
y fidelizacion. Dicha aplicacion debe estar adaptada basicamente a las necesidades
de las empresas comercializadoras, por lo que debe contar con la flexibilidad

necesaria para la aceptacion e integracion por parte del usuario final.

2.3.1.2. Restricciones

Las funcionalidades que brindard el sistema propuesto se limitaran a las
especificadas en el punto 2.2, donde se describen los requerimientos funcionales y

no funcionales del software.
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2.3.1.3. Alternativas

En esta seccidn se realiza una evaluacion de las alternativas de solucion al

problema planteado.

La evaluacién esta tomando como referencia productos del mercado actual que
cumplan como minimo las necesidades descritas en el punto 2.2, entre los cuales
tenemos:

o PeopleSoft Enterprise Telemarketing (Alternativa 1 - Al).

o Telemarketing de Microsoft Dynamics AX (Alternativa 2 — A2).

e OriGn (Alternativa 3 — A3).

e Sistema Telemarketing Propuesto (Alternativa 4 — A4).

A continuacién se muestra el analisis comparativo técnico y andlisis comparativo

costo beneficio de las alternativas de solucion descritas anteriormente.

a) Analisis Comparativo Técnico

Para la evaluacion técnica se utilizaron 3 criterios basados en atributos de

funcionalidad, atributos de calidad y atributos de uso de las alternativas de solucién.

En el Cuadro 2.9 se muestran los pesos y puntajes asignados a cada criterio.

Criterios Peso Evaluacién Puntaje Maximo
Atributos de Funcionalidad. 73% 130
Atributos de Calidad 18% 32
Atributos de Uso. 9% 17
Total 100% 179

CUADRO 2.9 Pesos y Puntajes Maximos de los Criterios de Evaluacién Técnica

En el Cuadro 2.10 se muestra una comparacion de las alternativas de soluciéon
desde el punto de vista técnico. Los criterios de asignacion de puntajes para cada
elemento que forma parte de los atributos de funcionalidad, calidad y uso se

encuentran detallados en el Anexo E.
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Carga masiva de clientes. 10 10 10 10 10
Configuracién personalizada de
10 10 10 10 10
campafias.
Gestion simultdnea  de  varias
. 5 5 5 5 5
campafas.
Marcacion  automética 'y  envio
o _ 10 10 10 10 0
automatico de mensajes.
Integracion con sistemas de centrales
. 5 5 5 5 0
telefonicas.
Administracion de productos y/o
o _ 5 5 5 5 5
servicios que se ofrecen a los clientes.
Administracion de personal de ventas y
5 5 5 5 5
teleoperadores.
Administracion del resultado de las
5 5 5 5 5
llamadas.
Administracion de prioridades de
» 5 0 0 0 5
atencion de los productos y/o servicios.
Distribucién de las llamadas a realizar
10 10 10 10 10
entre los teleoperadores.
Configurable para distintos tipos de
10 10 10 0 10
productos
Configuracién personalizada de
plantillas de solicitud de los productos | 10 0 0 0 10
que se ofrecen a los clientes.
Registro y reprogramacion de citas. 10 10 10 0 10
Distribucion de las visitas a realizar a
los clientes por parte de los agentes de
5 0 0 0 5

venta.

Atributos
Atributos de Funcionalidad
Seguimiento a detalle de los distintos

pasos del proceso de telemarketing.

Puntaje

130

10

10

10

10

Mdédulo para crear encuestas.
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CUADRO 2.10 Comparativo Técnico de las Alternativas de Solucién

b) Analisis Comparativo Costo - Beneficio

_ 5 5 5 5
telemarketing.
Personalizacion de opciones por
_ 5 5 0 5
usuario.
Atributos de Calidad 32 24 22 16 32
Portabilidad: Soporte de plataforma
_ _ 6 5 3 3 6
Windows y Linux.
Portabilidad: Soporte de plataforma
_ _ 6 5 3 3 6
Windows y Linux.
Portabilidad: Soporte de software libre
5 0 0 0 5
para el motor de base de datos.
Performance: Soporte multiusuario. 5 5 5 5 5
Escalabilidad:  Sistema  construido
sobre la base de un desarrollo
. . 4 2 2 0 4
evolutivo e incremental y modelado
UML.
Flexibilidad: Sistema parametrizable. 4 4 4 4 4
Seguridad:  Acceso al sistema
o 4 4 4 4 4
restringido por el uso de claves.
Seguridad: Soporte de auditoria de las
actividades que se realizan en el 4 4 4 0 4
sistema.
Atributos de Uso 17 17 17 17 K]
Capacitacién de usuarios medido en
i 10 10 10 10 10
horas y nUmero de personas.
Manuales en linea con la aplicacion. 4 4 4 4 0
Manuales de usuario, documentacion
o 3 3 3 3 3
de autoaprendizaje.
Total 179 151 149 108 155

En el Cuadro 2.11 se muestra una comparacion del andlisis costo - beneficio de las

alternativas de solucion.
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Atributos

Licenciamiento del sistema. 50,000 | 30,000 | 15,000 | O
Licenciamiento de motor de base de datos

(Oracle Enterprise 9i y MS SQL Server 2000).
Capacitacion. 0 0 0 1,500
Costo Total Soles ($/.)

Evaluaciéon Técnica (Beneficios) 151 149 108 155
Beneficio/Costo 0.0023 0.0042 0.0053 0.1033

15,000 | 5,300 |5,300 (O

CUADRO 2.11 Comparativo Costo — Beneficio de las Alternativas de Solucién

El andlisis costo beneficio favorece a la alternativa A4, es decir al Sistema de
Telemarketing propuesto, debido a que se trata de una herramienta que ademas de
soportar los procesos principales de telemarketing y no tener un costo por
licenciamiento, tiene como valor agregado y caracteristica principal la configuracion
personalizada de plantillas de solicitud de productos. Asimismo el sistema
propuesto se construye bajo una arquitectura flexible que permite agregar nuevas

funcionalidades y dar un mantenimiento con el menor esfuerzo posible.

La implementacién de la alternativa A4 es viable debido a que tendra un costo
menor que la mayoria de herramientas existentes en el mercado. Esto se logra
mediante el uso de las Ultimas y mas innovadoras soluciones desarrolladas dentro
de la comunidad Open Source, es decir programas cuyas licencias no tienen costo

y otorgan derecho a acceder a su cédigo fuente.

2.3.2. Especificaciéon de actores del sistema

En esta seccion se muestra a los actores que interactian con el sistema y que
forman parte de la cadena de procesos. Las especificaciones se describen por actor

y se definen a continuacion.

2.3.2.1. Actor Jefe de Telemarketing
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o)

O

Jefe Telemarketing

El jefe de Telemarketing es quien se encarga de la planeacion y el desarrollo de
campafas. Asimismo es el responsable de dirigir al equipo de teleoperadores y
analizar los resultados obtenidos a través de los indicadores de gestion.

Las funciones principales que realiza el Jefe de Telemarketing son las siguientes:
e Generar reporte del resultado de las llamadas a los clientes por teleoperador.
e Generar reporte del total de llamadas por hora.

e Generar reporte del total de citas por hora.

e Generar reporte del tiempo promedio de atencidn a los clientes.

e Generar reporte de activadores.

2.3.2.2. Actor Supervisor

o)

O

Supervisor

El Supervisor es quien se encarga de planear y programar la carga de trabajo a los

teleoperadores y activadores.

Las funciones principales que realiza el Supervisor son las siguientes:

e Crear, modificar y eliminar a los activadores.

e Registrar y administrar la prioridad de atencion de los productos por parte de los
teleoperadores.

e Modificar los datos de las solicitudes en caso se detecte que no corresponden a
los datos proporcionados por los clientes.

o Distribuir las visitas a realizar por parte de los activadores.
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Distribuir los clientes que contactara cada teleoperador.
e Generar la distribucion de las visitas a realizar por parte de los activadores.

e Generar las hojas de ruta de trabajo de los activadores.

e Generar reporte del resultado de las llamadas a los clientes por teleoperador.

e Generar reporte de activadores.

2.3.2.3. Actor Teleoperador

)1
ﬂ

Teleoperador

El Teleoperador es quien se encarga de negociar telefébnicamente con los clientes
procurando detectar todas sus necesidades y satisfaciéndolas con sus productos,
empleando para ello todos los medios puestos a su disposicion y definidos en la

politica comercial.

Las funciones principales que realiza el Teleoperador son las siguientes:

e Registrar el proceso de colocacion de productos.

e Actualizar los datos de la ficha del cliente al que se le est4 ofreciendo un
determinado producto.

e Registrar una solicitud en caso el cliente acepte un determinado producto.

e Registrar una cita con el cliente, a través de una agenda, para el cierre de la

venta.

2.3.2.4. Actor Reprogramador

Reprogramador

El Reprogramador es quien se encarga de reprogramar las citas con los clientes.
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Las funciones principales que realiza el Reprogramador son las siguientes:
¢ Reprogramar una nueva cita con el cliente. Esto se puede producir debido a que
el activador no pudo visitar al cliente o no lo encontré a la hora pactada por

alguin motivo o en los casos que el cliente desea reprogramar su cita.

2.3.2.5. Actor Administrador

o)

O

Administrador

El Administrador es el propietario del sistema y es quien administrara la aplicacion
encargandose de las configuraciones base. Asimismo es quien se encarga de

gestionar a los usuarios.

Las funciones principales que realiza el Administrador son las siguientes:

e Crear, modificar y eliminar los usuarios del sistema configurando perfiles y datos
base.

e Crear, modificar y eliminar las campafias.

e Cargar los prospectos o clientes potenciales a una determinada campana.

e Crear, modificar y eliminar los productos.

e Crear, modificar y eliminar la prioridad de atencién de los productos por parte de
los teleoperadores

e Crear, modificar y eliminar los resultados o estados de las llamadas a los
clientes.

e Configurar los parametros del sistema.

e Configurar las plantillas para la generacion de solicitudes.

2.3.2.6. Actor Tiempo
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El Tiempo es quien se encarga de enviar los mensajes de alerta y desactivar

campafias.

Las funciones principales que realiza el Tiempo son las siguientes:

e Enviar mensajes de alerta a los teleoperadores de las llamadas que tienen que

realizar a los clientes.

e Desactivar de forma automética las campafas que tienen fecha de vencimiento

menor a la fecha actual.

2.3.3. Diagrama de Paquetes

Los paquetes ofrecen un mecanismo general para la organizacion de los médulos

del sistema. Cada paquete corresponde a un modulo del sistema.

A continuacién se muestra la Figura 2.1 con el diagrama de paquetes del sistema y

la dependencia que se presenta entre ellos.

Mantenimientos Configuracion
W M L
. ! P
"1-. - 1 J;J
= l‘"‘--\.‘, i e -

|} £

Telemarketing
| - =] 1;':.- T -

Administracion

1

Distribucion

[

Reportes
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2.3.4. Diagramas de Casos de Uso

En esta seccion se muestran los casos de uso y su relacion con los actores que han

sido definidos para lograr el cumplimiento de los requerimientos.

A continuacion se muestra el Cuadro 2.12 con los casos de uso del sistema y los

requerimientos funcionales que involucran a cada uno de ellos.

Cddigo Caso Uso Requerimiento

Paquete de Mantenimiento

CUO001 | Administrar Producto RQO01

CU002 | Administrar Campafia RQ002

CUO003 | Cargar Prospectos RQO003

CU004 Administrar Prioridad de Atencion de los RQ004

Productos

CUO005 | Administrar Resultado de Llamada RQO005

CUO006 | Administrar Activador RQO006

CUO007 | Configurar Parametro General RQ007,RQ008,RQ009
CU008 | Configurar Plantilla de Solicitud RQO010

CUO009 | Generar Distribucién de Prospectos RQO11

CUO010 | Generar Distribucion de Visitas RQ012,RQ013
CUO011 | Colocar Producto RQO014

CUO012 | Registrar Solicitud de Producto RQO015,RQ016,RQ018
CUO013 | Registrar Cita del Cliente RQO17

CU014 | Reprogramar Cita del Cliente RQO019

CUO015 | Enviar Mensaje de Alerta de Citas RQ020

CUO016 | Desactivar Campafia RQ021

CUO017 | Generar Reporte Resultado de Llamadas RQ022,RQ027
CUO018 | Generar Reporte de Activadores RQ026,RQ027
CUOL9 Gener.ar Reporte Tiempo Promedio de RQ023,RO027

Atencion

Cddigo Caso Uso Requerimiento

Paquete de Reporte
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Cu021

Generar Reporte Total de Citas por Hora

RQ025,RQ027

Paquete de Administracion

CU022 | Administrar Opcién RQ028
CUO023 | Administrar Perfil RQ029
CU024 | Administrar Usuario RQO030

CUADRO 2.12 Casos de Uso y Requerimientos Funcionales

A continuacion se muestran los diagramas de casos de uso principales del sistema

propuesto. Los diagramas se describen por paquetes.

2.3.4.1. Casos de Uso del Paquete Mantenimiento

En la Figura 2.2 se muestran todos los casos de uso que permiten el

funcionamiento del mdédulo de mantenimiento.

Los casos de uso incluidos en este paquete son: Administrar Producto, Administrar
Campanfa, Cargar Prospectos, Administrar Prioridad de Atencién de los Productos,

Administrar Resultado de Llamada y Administrar Activador.

]
Mantenimiento

T - -
"Jéiféﬁi:ﬁ?"Q )
—~ B _ _
Administrar Campana Cargar Prospectos
o -
o A LD

U‘ ] Administrar Producto

T — .
) Administrar Activador
Administrador _ -

Administrar Resultado de Llamada

o
I

P

Supervisor

Administrar Prioridad de Atencidn de los Productos

FIGURA 2.2 Diagrama de Casos de Uso del Paguete Mantenimiento

Administrar Producto
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El proposito de este caso de uso es el de registrar nuevos productos en el sistema.

También se incluyen las tareas de mantenimiento de productos.

Administrar Campafia
El propdsito de este caso de uso es el de registrar nuevas campafias en el sistema.

También se incluyen las tareas de mantenimiento de campafias.

Cargar Prospectos
El propésito de este caso de uso es el de cargar prospectos o clientes a una

determinada camparnia.

Administrar Prioridad de Atencién de los Productos
El propédsito de este caso uso es el de registrar la prioridad de atenciéon de los
productos a los teleoperadores. También se incluyen las tareas de mantenimiento

de prioridad de atencion de los productos.

Administrar Resultado de Llamada
El propésito de este caso de uso es el de registrar los resultados de las llamadas a
los clientes. También se incluyen las tareas de mantenimiento de resultados de

llamadas a los clientes.

Administrar Activador
El propdsito de este caso de uso es el de registrar nuevos activadores en el

sistema. También incluyen las tareas de mantenimiento de activadores.

2.3.4.2. Casos de Uso del Paquete Configuracion

En la Figura 2.3 se muestran todos los casos de uso que permiten el

funcionamiento del moédulo de configuracion.

Los casos de uso incluidos en este paquete son: Configurar Parametro General y

Configurar Plantilla de Solicitud.
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|
Configuracion

:"P/\/x(’“)

Administrador — .
Configurar Plantilla de Solicitud

FIGURA 2.3 Diagrama de Casos de Uso del Paquete Configuracion

Configurar Parametro General

El propésito de este caso de uso es el de configurar los pardmetros generales del
sistema, como turnos de atencién para los teleoperadores, intervalos de tiempo
para el envio de mensajes de alerta para realizar llamadas a los clientes e

intervalos de tiempo entre citas.

Configurar Plantilla de Solicitud
El propdsito de este caso de uso es el de configurar plantillas para la generacién de

un formulario de solicitud para un determinado producto.

2.3.4.3. Casos de Uso del Paquete Telemarketing

En la Figura 2.4 se muestran todos los casos de uso que permiten el

funcionamiento del modulo de telemarketing.

Los casos de uso incluidos en este paquete son: Colocar Producto, Registrar
Solicitud de Producto, Registrar Cita del Cliente, Reprogramar Cita del Cliente,

Enviar Mensajes de Alerta de Llamada y Desactivar Campafias.
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[ i Registrar Solicitud de Producto
" “ " - -l Supervisor

a
=_)

Colocar Producto  «extend- -"<

-
v,

Teleoperador

Registrar Cita del Cliente S
r_.
el W
Reprogramar Cita del Cliente

Reprogramador

.
v

U‘ FJ—: Enviar Mensaje de Alerta de Llamada

C_ D

Tiempo Desactivar Camparias

FIGURA 2.4 Diagrama de Casos de Uso del Paquete Telemarketing

Colocar Producto
El propdsito de este caso de uso es el de colocar un determinado producto a través

de una llamada telefénica.

Registrar Solicitud de Producto
El proposito de este caso de uso es el de registrar y actualizar la solicitud de

producto que acepta el cliente.

Registrar Cita del Cliente
El proposito de este caso de uso es el de registrar citas, a través de una agenda,

para los clientes que aceptaron un determinado producto.

Reprogramar Cita del Cliente

El propdsito de este caso de uso es el de reprogramar las citas con los clientes.

Enviar Mensajes de Alerta de Llamada
El propésito de este caso de uso es el de enviar mensajes de alerta a los

teleoperadores de las llamadas que tienen que realizar a los clientes.
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Desactivar Campanfas
El propdsito de este caso de uso es desactivar las campafias que tienen fecha de

de fin de vigencia menor a la fecha actual.

2.3.4.4. Casos de Uso del Paquete Distribucion

En la Figura 2.5 podemos observar todos los casos de uso que permiten el

funcionamiento del médulo de distribucion.

Los casos de uso incluidos en este modulo son: Generar Distribucion de Prospectos

y Generar Distribuciéon de Visitas.

Distribucion

Generar Distribucion de Prospectos
JL D ——
< >

Supervisor i
Generar Distribucidn de Visitas

FIGURA 2.5 Diagrama de Casos de Uso del Paquete Distribucion

Generar Distribucion de Prospectos
El propésito de este caso de uso es el de distribuir de forma automética y manual

los prospectos o clientes que contactara cada teleoperador.

Generar Distribucion de Visitas
El proposito de este caso de uso es el de distribuir de forma automatica y manual
las visitas a realizar por parte de los activadores, generandose tantas hojas de ruta

como activadores disponibles existan al momento de la ejecucion de la distribucion.
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2.3.5. Definicion de Clases de Andlisis

Siguiendo el esquema segun [KRUO3] se identificaron las clases conceptuales
(objetos de negocio) a partir de la lista de requerimientos, las cuales se describen
en el Cuadro 2.13.

Clase Descripcion

) Mantiene los datos del activador que realiza las visitas
Activador )
a los clientes.
AusenciaTrabajo Representa a toda ausencia o falta de un activador.
Representa a todo banco que interactia con el
Banco ,
sistema.
Es responsable de guardar todos los datos de la
campafia de telemarketing. Toda campafia esta
Campana _ _ . _
asociada a un tipo de campafia y a un determinado
producto.
Mantiene los datos de la cita que el teleoperador
Cita acuerda con el cliente al ofrecerle un determinado
producto.
Mantiene los datos del cliente al cual se le ofrece uno o
Cliente varios productos pertenecientes a una determinada
campafa de telemarketing.
Es responsable de guardar los datos de la colocacion
ColocacionProducto de un producto a un determinado cliente por parte del
teleoperador.
Mantiene los datos del conyuge del cliente al cual se le
Conyuge ofrece uno o varios productos pertenecientes a una
determinada campafia de telemarketing.
Es responsable de guardar los datos de los
Departamento
departamentos.
DeudaBanco Representa a toda deuda de un cliente con un banco.
o Es responsable de guardar todos los datos de la
DistribucionProspecto o )
distribucién de prospectos o clientes.
Distrito Es responsable de guardar los datos de los distritos.
Empresa Representa a toda empresa donde trabaja del cliente.
. Representa a todas las visitas que realiza un
HojaRuta ] ] .
determinado activador en el dia.
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Descripcion

Representa el horario disponible para las citas de los

Horario _

clientes.
Pais Es responsable de guardar los datos de los paises.

Es responsable de guardar todos los datos de las
Persona _ y _

personas que tienen relacion con el sistema.

Es responsable de guardar los datos de las personas
PersonaNatural

juridicas que interacttan con el sistema.

o Es responsable de guardar los datos de las personas
PersonaJduridica _ i _
naturales que interactdan con el sistema.

o . Representa la prioridad de atencion de un producto
PrioridadAtencion _
gue ofrece el teleoperador al cliente.

Producto Representa a todo producto que se le ofrece al cliente.

Provincia Es responsable de guardar los datos de las provincias.

) _ Es responsable de guardar todos los datos de la
ReprogramacionCita . ] _
reprogramacion de la cita con el cliente.

) Es responsable de guardar todos los datos de la
ReprogramacionLlamada y _
reprogramacion de la llamada con el cliente.

Representa el resultado de la llamada del teleoperador
ResultadoLlamada :
al ofrecerle un determinado producto.

Mantiene los datos de la solicitud de producto. Toda

SolicitudProducto solicitud de producto esta asociada a una plantilla de
solicitud.
Telefono Representa a todo teléfono de contacto del cliente.

Mantiene los datos del teleoperador que interactia con
el sistema. Todo teleoperador estd asociado a una
Teleoperador o y
prioridad de atencidn de los productos a colocar en los

clientes.

Mantiene los datos del usuario que accede al sistema.
Usuario Es responsable de realizar las operaciones en el

sistema y se le asocia a todo proceso que realice.

Representa a toda zona que forma parte de una hoja
Zona
de ruta.

CUADRO 2.13 Descripcién de Clases de Concepto
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2.3.6. Diagrama de Clases

Un diagrama de clases representa las clases que seran utilizadas dentro del
sistema y las relaciones que existen entre ellas. En la Figura 2.6 se muestran las
clases base sobre las cuales se basa la implementacion del sistema de
Telemarketing. Los detalles de estas clases agrupadas por vistas se pueden

encontrar en el Anexo F.

pertenece
pertenece
pertenece
pertenece
tiene 01 1
. Pais
N tiene
HojaRuta Zona
AusenciaTrabajo 1 7
N 1
¥ 1 tiene
1
1 tiene Empresa tiene L.
Departamento
Banco
Activador L 44l 0.1 €1 nd L
" " Inchiye Distrito 1
: ¥ tiene
T Personaluridica DeudaBanco " 1 *\l X
" 1.* trabaja ) = inc
1* * tiene Provincia
Persona 1
1.* —
1 incluye
trabaja * . incluye
1
- Cliente | L L™ | Telefono ——
tiene ReprogramacionCita | -
* 4 "
PersonaNatural 1 T -
tiene
llama incluye
isado R 1%
ColocacionProducto Cita
* [0t 1 genera | 0.1 " tiene
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i Conyuge |1 1
Usuario SolicitudProducto
genera 0.1
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incuye
Y Campana
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Tol p P! incluye 0. — 1
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g } 0.1
ResultadoLLamada Producto
e Liene 1
. " 1
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L." | prioridadAtencion .
1 incluye

FIGURA 2.6 Diagrama de Clases de Concepto
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3. Disefio del Sistema

En este capitulo se describe la arquitectura de la solucion y los criterios utilizados

para el disefio de la interfaz grafica de usuario.

3.1. Arquitectura del Sistema

En esta seccidén se describe el disefio a alto nivel del sistema propuesto, el cual
incluye la arquitectura de la solucion para dar soporte a los requerimientos

planteados, definiciébn de componentes y diagrama de clases de disefio.

3.1.1. Disefio de la Arquitectura

Dado el tipo de aplicacion a implementar, donde la l6gica de negocio es
medianamente compleja y existen muchas reglas de negocio, las cuales pueden
variar con el tiempo, modificando a las actuales, y nutriéndose con otras nuevas,

surge como idea central modelar el dominio utilizando la programacion orientada a
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objetos, obteniendo asi, un modelo del dominio, formado por objetos muy similares

a la realidad, que se rigen segun las reglas de negocio.

Para poder acompafar los cambios del negocio, actualizando asi el modelo del
dominio, se buscé la manera de mantener este dominio lo mas aislado posible del
resto de la aplicacion, éste es el objetivo principal en el disefio de la arquitectura de
la solucidn, es decir se busc6 desacoplar lo mas posible al modelo de dominio del
resto de la aplicacion.

Para ello la arquitectura elegida para la implementacion del sistema de
Telemarketing es una arquitectura basada en capas ldgicas y en la especificacion
J2EE (Java Platform Enterprise Edition) [JAV04], la cual ofrece un modelo de
aplicacion distribuible multicapa, componentes reusables, un modelo de seguridad

unificado y un control flexible sobre las transacciones.

En la Figura 3.1 podemos observar la arquitectura de la solucion dividida y

agrupada en 5 capas.

CAPA CAPA i CAPA CAPA DOMINIO CAPA
PRESENTACION APLICACION SERVICIOS DEL PROBLEMA PERSISTENCIA
2 ey
Internet E i@‘_
! EE o 3 5
e 5 & - (4 - ) = (4
I & ' l = q‘ Action ' . ' -~ ' 5] i
Bean Data JDBC
Usuario Final -@: Beian Sesvice Esi higocin Access Ob}ﬂct\
Jsp,Html,Xml H o) L~
ActionForm Bg
Postgres

FIGURA 3.1 Arquitectura del Sistema de Telemarketing

Dentro de la arquitectura seleccionada para la implementacién del sistema de

Telemarketing, cada una de las capas desempefia una funcion especifica y da

solucién a un determinado problema.

El Cuadro 3.1 muestra las caracteristicas de las capas que forman parte de la

arquitectura del sistema.
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Funcién Especifica

Maneja interaccion con el
usuario.

Validacion sintactica.

Aplicacion

A problemas para administrar los
requerimientos de la capa de
presentacion y para delegar
llamadas a la I6gica de negocio y

otros procesos.

Coordina las actividades de la
aplicacion, que van desde la
recepcion de datos del usuario,
las verificaciones de forma y la
seleccidn de la l6gica de negocio
a ser invocada.

Invoca servicios.

Maneja excepciones.

Servicios

del

acceso al modelo de objetos a

A problemas derivados

través de la l6gica de negocio.

Realiza servicios sobre objetos
del dominio.

Implanta reglas del negocio.
Controla la transaccionalidad de

las operaciones.

Dominio del

Problema

A problemas de modelado del
dominio y del negocio.

Modela entidades de negocio y
sus reglas basicas.

Validacion semantica.

Persistencia

A problemas derivados de la
persistencia de datos en bases
relacionales y accesos

multiusuario.

Separa la légica de negocio de la
I6gica de acceso a datos, de
manera que se pueda cambiar la

fuente de datos facilmente.

3.1.2. Diagrama de Componentes

CUADRO 3.1 Caracteristicas de la Arquitectura del Sistema

El diagrama de componentes muestra las organizaciones y dependencias l6gicas

entre componentes de software, teniendo presente la arquitectura definida de la

aplicacion.

Desde el punto de vista del diagrama de componentes se tienen en consideracion

los requisitos relacionados con la facilidad de desarrollo, la gestién del software, la

reutilizacion, las restricciones impuestas por el lenguaje de programacion y las

herramientas utilizadas en el desarrollo.
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Tomando en cuenta lo anterior los componentes definidos para el sistema se
empaguetaron teniendo en cuenta la funcionalidad que cumplian en conjunto. La
Figura 3.2 muestra los componentes que forman parte del sistema de
Telemarketing los cuales estan agrupados en un paquete web y un paquete del

dominio.

|
Ea web
o] GUI:-:-
= lisp html
_if.-’-’ "-.::Ql
<c.&ctiﬂ_r‘|>> « A ctionForme
= laction |77 """ TTTTTTToToE = ]actionForm

Ea dominio
AV AV
wBean Servican «Bean Value Chject-
= |beanService = |beanVvO
% - i
N v’
«Bean Data Access Object» «Bean Megocios
= lbeanDAO £ | beanMegocio

FIGURA 3.2 Diagrama de Componentes

A continuacién se describen los paquetes y componentes utilizados en el sistema

de Telemarketing.

Paquete Web
Este paquete estd formado por componentes que recepcionan y atienden las
peticiones de los usuarios y es responsable de la presentacion grafica de los datos.

El paquete web esta formado por los siguientes componentes:
e GUI: Encargado de la presentacion de la informacién al usuario. Las paginas

Jsp (Java Server Pages) [JSP06] y Html son ejemplos de este componente.
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e Action: Actia como puente entre la informacién que viene de un requerimiento
del usuario y la correspondiente l6gica de negocio que se encarga de procesar
dicha informacién. Es responsable de invocar servicios de la aplicacion y del
manejo de excepciones.

e ActionForm: Actla como puente entre el navegador de Internet y el objeto de

negocio. Almacena los datos que seran presentados al usuario.

Paquete Dominio
Este paquete estd formado por componentes que modelan el dominio del negocio,
sus relaciones y las reglas que cumplen y componentes encargados de administrar

la conexion con el repositorio de datos y el almacenamiento de los datos.

El paquete de dominio esta formado por los siguientes componentes:

¢ Bean Value Object: Encargado de agrupar un conjunto de atributos
procedentes de una o varias entidades del negocio. Es responsable de
optimizar la transferencia de datos a través de la capa de aplicacion.

e Bean Service: Encargado de administrar la l6gica de negocio y la validacion de
la misma involucrada en las transacciones.

e Bean Negocio: Encargado de modelar las entidades de negocio y sus reglas
bésicas.

e Bean Data Access Object: Encargado de encapsular todo el acceso a la
fuente de datos mediante el uso del APl JDBC [JDBO06]. Reduce la complejidad
en los objetos de negocio, es decir, todo el codigo relativo a la fuente de datos

queda en el componente Data Access Object.

3.1.3. Soporte de la arquitectura propuesta a los requerimientos

planteados

La arquitectura descrita en la seccién 3.1.1 da soporte a los requerimientos de
atributos de calidad del sistema como performance, portabilidad, escalabilidad,
facilidad de uso, flexibilidad, mantenibilidad, seguridad y validacion de la

informacion por las siguientes razones:

e Estd basada en la especificacion J2EE, la cual ofrece un modelo de
aplicaciéon distribuible multicapa basada en componentes, la habilidad de

reutilizar componentes, la integracion del intercambio de datos basado en XML
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(Extensible Markup Language) [W3CO06], un modelo de seguridad unificado y un
control de transacciones flexible. La ventaja de utilizar un modelo de aplicacién
distribuible es su grado de escalabilidad, es decir, que el sistema puede
manejar un mayor nimero de peticiones con el mismo rendimiento simplemente
afiadiendo mas hardware. El crecimiento es casi lineal y no es necesario afiadir
mas cbdigo para conseguir la escalabilidad.

e Abstraccion total acerca del origen de datos, las 5 capas propuestas se
especializan absolutamente en la funcionalidad que deben brindar (presentacion
de la informacién al usuario final, administracion de los requerimientos de la
capa de presentacion, implantacion de las reglas de negocio, modelamiento de
las entidades de negocio y almacenamiento de los datos) sin importar cual es el
origen de los datos procesados.

e Bajo costo de desarrollo y mantenimiento del sistema, la utilizacién de esta
arquitectura brinda un control mas cercano a cada componente, asi como
también la posibilidad de una verdadera reutilizacién del codigo, con lo cual se
logra desarrollar el sistema de manera rapida y sélida.

e Estandarizaciéon de las reglas de negocio, las reglas de negocio se
encuentran encapsuladas en un grupo de servicios comunes en la capa de
servicios y pueden ser llamadas desde diversas aplicaciones sin necesidad de
saber como funcionan o como han sido disefiadas.

e Seguridad de la informacion, mediante la utilizacion de esta arquitectura solo
se puede manipular los datos en el servidor a través de un componente.

e Soporta multiples plataformas, la utilizacibn de esta arquitectura permite

instalar y ejecutar la aplicacion en los sistemas operativos Windows y Linux.

3.1.4. Diagrama de Clases de Disefio

En esta seccion se muestran las principales clases de disefio que dan soporte a la
gestidn y ejecucion de las actividades del telemarketing.

La Figura 3.3 muestra el diagrama de clases de disefio de la configuracién de

plantillas de solicitud de productos.
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FIGURA 3.3 Clases de Disefio del Configurador de Plantillas de Solicitud de Productos

De la Figura 3.3 se puede observar que la clase PlantillaSolicitudvVO es la
responsable de almacenar las secciones, grupos, campos y valores que forman
parte de la plantilla de solicitud de producto que se desea configurar. Asimismo la
clase PlantillaSolicitudService es la encargada de administrar la I6gica de negocio

para la creacion de plantillas de solicitud.

La Figura 3.4 muestra el diagrama de clases de disefio del modulo de gestion de

telemarketing.
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FIGURA 3.4 Clases de Disefio de la Gestion de Telemarketing

De la Figura 3.4 se puede observar que la clase principal que da soporte a la
gestion del telemarketing es ColocacionProductoVO, la cual es responsable de
almacenar los datos de la colocacion de un producto como por ejemplo: el cliente,
el teleoperador que ofrece el producto, la solicitud de producto y la cita. Asimismo
la clase PlantillaSolicitudService es la encargada de administrar la logica de

negocio para registrar la colocacion de un producto.

3.2. Disefio de Interfaz Gréafica

En la actualidad la labor de desarrollar una adecuada interfaz grafica de usuario
desempefia un papel importante en el desarrollo de cualquier aplicacion de
software. Por tal motivo la solucién propuesta no s6lo debe poseer una interfaz
amigable al usuario, sino que debe permitir mostrar en forma ordenada los
elementos que conforman el modelo de negocio.

Las pantallas del sistema deben permitir una forma de interaccion entre las
funcionalidades que ofrece el sistema y cada una de ellas debe al menos presentar

una funcionalidad para que su creacion esté justificada.
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En esta seccion se describe en detalle componentes y caracteristicas de la interfaz
grafica para el sistema de Telemarketing. Para llevar a cabo esto se han dividido los
elementos de la interfaz grafica en dos grupos: los que hacen referencia a su

funcionalidad y los que corresponden al disefio.

3.2.1. Elementos funcionales de la interfaz grafica

Los elementos funcionales de la interfaz gréfica son los que definen el
comportamiento de la misma, es decir aquellos cuyo objetivo es asegurar el
funcionamiento adecuado y coherente de las pantallas del sistema, teniendo en

cuenta los requerimientos planteados que se necesitan satisfacer.

Para un correcto desempefio de los requerimientos es necesario que trabajen de
manera conjunta, debido a que todos conforman el sistema y todos hacen que sea

mas claro el funcionamiento del mismo.

Entre los elementos funcionales que se tuvieron en cuenta para el sistema

propuesto se encuentran: las validaciones y la informacion a presentar y recolectar.

3.2.1.1. Validaciones

Las validaciones se llevan a cabo cuando se compara un dato con un valor

esperado, buscando coherencia e integridad.

Las validaciones consideradas son las siguientes:

e Tipo: Se evalla el dato respecto al tipo que se especificd. Los tipos que se
tendran en cuenta son:
0 Numeros (Enteros y decimales).
o0 Cadena de caracteres.
o0 Fechas.
e Longitud: Dependiendo de la longitud minima o maxima que se requiera se
evaluard si el dato cumple con esta caracteristica.
e Obligatoriedad: Se valida que el usuario ingrese el valor de un campo para

realizar una operacion.
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e Caracteres Especiales: Dependiendo si el usuario necesita que algun tipo de
dato tenga o no caracteres especiales se debe verificar si cumple con el
requisito.

e Valores maximos y minimos: Los datos deben estar en un rango de valores

establecidos segun los requerimientos del sistema.

Las validaciones generadas en la aplicacion estdn agrupadas en componentes
reutilizables con la finalidad que funcionen para todas las pantallas que requieren

las mismas.

3.2.1.2. Informacion a presentar y recolectar

La informacion a presentar dependera del perfil del usuario del sistema, ya que
cada uno tiene nivel de acceso limitado con la finalidad de proteger la
confidencialidad de los datos. Asimismo los datos que se obtendran estaran acorde
con la peticion del usuario y serdn consistentes e integros respecto a los
almacenados en la base de datos.

Los datos recolectados tendran coherencia respecto a lo que se necesita, usando

las validaciones necesarias para asegurar que sean correctos.

3.2.2. Elementos de disefio de la interfaz gréfica

Los elementos de disefio de la interfaz gréafica, son aquellos que hacen referencia a

la presentacion estética de cada una de las pantallas.

Entre los elementos de disefio que se tuvieron en cuenta para el sistema propuesto
se encuentran: disefio estructural, zona de mensajes, disefio fluido, uso de vinculos

y uso de hojas de estilo vinculadas.

3.2.2.1. Disefio Estructural

Una buena practica para el desarrollo de interfaces graficas, es hacer un disefio
estructural que consiste en realizar un esquema de cOmo se van a visualizar cada
una de las pantallas determinando elementos comunes y singulares en cada una de
ellas [MOCO04, SHNO06].
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Las ventajas que se obtienen al utilizar este disefio son:

e La uniformidad que se le da al sistema haciendo que sea mas agradable
estéticamente.

¢ Que las paginas se desplieguen rapidamente y sin dificultades técnicas en los
computadores de los usuarios.

e Que las paginas puedan ser visualizadas por los usuarios de la misma manera

en que fueron construidas.

En la Figura 3.5 se muestra el disefio estructural utilizado para el sistema de
Telemarketing, el cual esta basado en tres tablas. La tabla 1 muestra el
encabezado, la tabla 2 muestra el menua y el contenido y la tabla 3 muestra el pie de

pagina.

l Cambiar Password | | Finalizar Sesion |

LOGOTIPO \. Tabla 1=Encabezado
USUARIO DEL SISTEMA

CONTENIDO Tabla 2= Menu

+
Contenido

czm=

Tabla 3=Pie de Pagina

PIE DE PAGINA

FIGURA 3.5 Disefio Estructural del Sistema

A continuacion se describen los elementos que forman parte del disefio estructural

utilizado.

e Encabezado: Se ubica en la parte superior de las paginas, contiene un logo o
imagen que identifica la aplicaciéon y permite responder al usuario a la pregunta

¢dénde estoy?, también contiene el nombre completo del usuario que esta
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utilizando la aplicacidbn y dos opciones que estan visibles y se pueden
seleccionar en cualquier momento: cambiar password y finalizar sesion.

e Menu: Se ubica en el lado izquierdo de las paginas y es accesible desde
cualquier pagina, su funcién principal es permitir una navegabilidad. Se ha
considerado el uso de este elemento para no tener que regresar a paginas y
causar mayor demora.

e Zona de Contenido: Es la mas amplia y respeta el principio de que el usuario
quiere informacion, y por lo tanto, se debe dar el mayor contenido. Esta zona
cambia constantemente, dependiendo de la operacion requerida por el usuario.

e Pie de péagina: Se ubica en la parte inferior de las paginas, muestra la

identificacion corporativa de la empresa comercial.

En la Figura 3.6 se muestra la pantalla principal del sistema de Telemarketing

basada en el disefio estructural seleccionado.
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‘contactd persomalizade’ [w] Consultas en Linea

Carnbist Pazzward Finslizar sezidn

Bienvenido(a) ERICK MASGO DAVILA
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FLANTILLA SOLICITUD

MANTEMIMIENTO
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RESLLTADC DE LLAMADA
PRIORIDAD ATENCICN
CAMPAFLA
ACTIVADOR

ADMINISTRACION
OPCION
PERFIL
USUARIO

DISTRIBUCION
DISTRIBUCION CLIENTES

TELEMARKETING
COLOCACION PRODUCTO
REPROGRAMACION CITAS

REPORTE
TIEMPO PROMEDIO ATENCION
TOTAL LLAMADAS POR HORA
TOTAL CITAS POR HORA
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FIGURA 3.6 Pantalla Principal del Sistema
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3.2.2.2. Zona de mensajes

Esta zona se encarga de mostrar diferentes mensajes, los cuales pueden ser
informativos, de error o éxito. Para la implementacion de esta zona en el sistema
propuesto se pueden utilizar dos esquemas, los cuales se describen a continuacion:
e Panel de Mensajes: Consiste en un panel que aparece como consecuencia a
un evento, mostrando el mensaje asociado que explica la razén de este. Se
utiliza para mostrar el resultado de una operacién del sistema. Es independiente
de la pagina involucrada y tiene un boton para continuar en la aplicacion al

siguiente paso del flujo.(Ver Figura 3.7)
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FIGURA 3.7 Pantalla con Panel de Mensajes

e Mensajes en la parte superior: Consiste en ubicar el mensaje en la parte
superior de la pagina, dentro de la zona de contenido, donde se especifica el
evento que lo generd. Se utiliza para mostrar mensajes de alerta o error de

validaciones del sistema. (Ver Figura 3.8)
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FIGURA 3.8 Pantalla con Mensajes en la parte superior

3.2.2.3. Disefio fluido para las pantallas

El disefio fluido consiste en realizar el disefio para que el contenido a presentar se
adapte a la pagina del navegador del usuario. Para poder lograr esto se utilizé
tamanos relativos (%), de esta forma, cada vez que se modifique el tamafio de la
pantalla, automaticamente el navegador del usuario modifica los elementos

visuales, adaptando la pagina al nuevo tamario.

3.2.2.4. Uso de vinculos

Los vinculos son fundamentales para la navegacion debido a que indican la
funcionalidad a la cual accedera el usuario, por tal motivo se considerd que sean lo
mas explicativos posible, pero con pocas palabras, un maximo de 80 caracteres,
que es aproximadamente una linea de texto. Asimismo se consideré no utilizar

vinculos genéricos como “Haga click aqui”.
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3.2.2.5. Uso de hojas de estilo vinculadas

Las hojas de estilo permiten que el disefio del sistema sea flexible, debido a que
recogen un conjunto de caracteristicas comunes a una serie de paginas web. Para
insertar las hojas de estilo en las paginas web del sistema se utilizé hojas de estilo
vinculadas o externas, es decir, archivos separados de la pagina web, con la
finalidad de hacer cualquier modificacién al archivo de estilo y que automéaticamente
la modificacion se realice en todas las paginas que la utilizan, evitando asi un

mayor esfuerzo en el mantenimiento.
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4. Construccion del Sistema

En este capitulo se describe la seleccibn de tecnologias utilizadas para la

construccion de la herramienta y la estrategia de pruebas empleada.

4.1. Pautas para la Construccion

Durante la implementacion del sistema, se hace necesario evaluar varios aspectos,
tales como el lenguaje de programacion, tecnologias, frameworks y patrones de
disefio a utilizar. Algunas de estas consideraciones junto con las ventajas que

ofrece su eleccidn son detalladas a continuacion.

4.1.1. Seleccién del Lenguaje de Programacion

Desde su concepcion, el proyecto de desarrollar un sistema de telemarketing
considera como puntos importantes la flexibilidad, independencia de la plataforma,

portabilidad y escalabilidad. En base a estas premisas se evalué entre tres
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lenguajes de programacion que ofrecian soporte para cumplir con los
requerimientos establecidos. Las opciones para la implementacion fueron Java,
PHP y Visual Basic .Net.

Para su evaluacion se utilizaron 6 criterios cada uno con un peso especifico y se le
asign6é un puntaje entre 0 y 3 a cada uno de los lenguajes en base a sus
caracteristicas para cumplir con cada uno de los criterios. Finalmente el lenguaje
seleccionado fue Java principalmente por sus caracteristicas de portabilidad e
independencia de la plataforma y por ser de uso libre. El detalle del puntaje

asignado a cada lenguaje se muestra en el Cuadro 4.1.

Visual Basic

Criterios Peso | Javab.0 PHP 6.0
.Net 2005

Multiplataforma. 3 3 3 0
Reutilizacion de codigo. 3 3 2 3
Soporte XML. 4 3 2 3
Performance. 4 2 2 3
Facilidad para implementar el

_ 5 3 2 3
sistema.
De uso libre. = 3 3 0

Puntaje Total ‘ 62 50 48

CUADRO 4.1 Seleccién del Lenguaje de Programacion

4.1.2. Seleccion del Entorno de Desarrollo Integrado (IDE)

En la seleccién de la herramienta de desarrollo se tuvieron en cuenta diversos
criterios, especialmente aquellos que tienen que ver con la facilidad de aprendizaje
y adaptacion al mismo. Las tres opciones para el entorno de desarrollo fueron
Eclipse [PAEO6], Netbeans y Rational Application Development. En el Cuadro 4.3
se muestra la evaluacion y el puntaje asignado a cada uno de los entornos de
desarrollo en base a sus caracteristicas para cumplir con cada uno de los criterios.
Finalmente el entorno de desarrollo seleccionado fue Eclipse por su facilidad de
aprendizaje y por tener licencia Open Source, es decir, no existe un costo por
licencia ni por copia, por lo que se puede instalar en tantas maquinas como se

requiera sin costo adicional.
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Rational
Eclipse @ Netbeans Application
3.2.1 5.5.1 Development
7.0

Criterios

Multiplataforma. 3 3 3 3
Licencia Open Source. 4 3 3 0
Facilidad de aprendizaje del IDE. |5 3 2 3
Escalabilidad. 3 3 2 3
Facilidad de entorno visual. 5 2 2 3
Facilidad de depuracion. 5 3 2 3
Manejo de control de versiones. 3 3 3 3
Soporte para unidades de prueba. | 3 3 2 3
Actualizacion/Instalacion

automatica de caédigo. 3 3 & 3

Puntaje Total 97 78 90

CUADRO 4.2 Seleccion del Entorno de Desarrollo (IDE)

4.1.3. Seleccion de Motor de Base de Datos

En la seleccion del motor de base de datos se tuvieron en cuenta diversos criterios,
especialmente aquellos que tienen que ver con el soporte y gestiéon de las
transacciones, rendimiento y escalabilidad. Se evalué dos opciones PostgreSQL y
MySQL, que tienen como caracteristicas en comun ser multiplataforma y de licencia
Open Source. En el Cuadro 4.3 se muestra la evaluacion y el puntaje asignado a
cada uno de los motores de base de datos. Dicha evaluacién dio como resultado la
eleccion de PostgreSQL como motor de base de datos para la construccion del
sistema de telemarketing, principalmente por su mejor soporte para el manejo de

transacciones.

Criterios Peso Postgsr(;sSQL MySQL 5.0
Multiplataforma. 3 3 3
Licencia Open Source. 4 3 3
Escalabilidad. 3 3 2
Rendimiento. 5 2 3
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Criterios PSR MySQL 5.0
8.2

Soporte de transacciones. 5 3 2

Soporte de triggers y procedimientos 3 3 5
almacenados.

Soporte de indices, reglas y vistas. 3 3 2

Soporte de monitoreo y mejora de 3 5 5
performance de las consultas.

Puntaje Total 79 70

CUADRO 4.3 Seleccion del Motor de Base de Datos

4.1.4. Seleccion de Servidor de Aplicaciones Web

Una de las decisiones mas importantes que se tomé antes de empezar con la
construccion del sistema fue la definicion del servidor de aplicaciones web a utilizar.
Se evalué varias opciones y en la seleccion se tuvieron en cuenta diversos criterios
como soporte para la arquitectura de la aplicacion descrita en la seccion 3.1,
licencia Open Source, escalabilidad, portabilidad, rendimiento y seguridad. En el
Cuadro 4.4 se muestra la evaluacion y el puntaje asignado a cada uno de los
servidores de aplicaciones web. Dicha evaluacién dio como resultado la eleccion de
Apache Tomcat [TOMO06] como servidor de aplicaciones web para el sistema de
telemarketing, principalmente por su madurez adquirida, facil adaptacion a la

arquitectura propuesta de 5 capas y por ser una herramienta Open Source.

Apache c Apache WebSphere

Criterios Tomcat Geronimo  Application
6.0 ' 2.0 Server 5.1

Facilidad para implementar

el sistema basado en una

arquitectura de 5
capas(presentacion, 5 3 2 3 3
aplicacion, servicio,

modelo de negocio y de
persistencia)
Portabilidad. 3 3 3 3 3
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WebSphere

Criterios Geronimo = Application
2.0 Server 5.1

Licencia Open Source. 4 3 3 3 0
Escalabilidad. 3 3 3 3 3
Rendimiento. 5 3 3 3 3
Seguridad. 5 2 3 2 3
Madurez Adquirida. 3 3 2 2 3
Soporte frente a fallas. 3 1 2 1 3
Facil despliegue de

aplicaciones. 3 3 2 2 2
Facil Administracion de las

aplicaciones web mediante | 3 2 2 2 3
una interfaz de usuario.

Puntaje Total 97 94 91 96

CUADRO 4.4 Seleccion del Servidor de Aplicaciones Web

4.1.5. Seleccion de Frameworks

Un framework es un conjunto de piezas de software disefiadas y prefabricadas que
son utilizadas de manera constante y repetitiva y que los desarrolladores pueden
utilizar, extender o personalizar para obtener soluciones especificas. Este conjunto
de piezas son creadas siguiendo patrones de disefio que favorecen la reusabilidad
y simplifican la creacién de cddigo. Basados en esta definicion se utilizaron distintos
tipos de frameworks para la construccion del sistema, con la finalidad de simplificar
la programacién, no iniciar el proyecto desde cero y separar los datos, la
funcionalidad y la presentaciébn. A continuacion se describen los tipos de
frameworks OpenSource utilizados y se detalla su justificacién en la construccion

del sistema de telemarketing.

4.15.1. Framework Web

Con la finalidad de agilizar el desarrollo de la aplicacién web se utilizo el siguiente
framework web:
e Struts 1.3.5: Esta basado en el patron de disefio Modelo-Vista-Controlador

(MVC), explicado mas adelante y estd construido basicamente sobre las
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tecnologias de Servlets y Java Server Pages [JWO06, JSP06]. Permite
procesar una peticion del cliente, interactuar con la capa de servicios (la cual
almacena la légica de negocio) y seleccionar la siguiente vista 0 pagina a
mostrar. Este framework fue seleccionado por los siguientes motivos:
o0 Facilidad para administrar los requerimientos y respuestas a las
peticiones de los usuarios.
o0 Proveer un controlador para delegar llamadas a la l6gica de negocio y
otros procesos.
0 Manejo de excepciones.
o Permitir la personalizacion de mensajes de error.
o Permitir el manejo y validacién de los formularios de interfaz de
usuario.
0 Su madurez adquirida.
0 La experiencia adquirida en el desarrollo de aplicaciones
empresariales J2EE con esta tecnologia.

0 Soporte de integracion con el entorno de desarrollo Eclipse.

4.1.5.2. Framework Xml

Con la finalidad de leer y escribir objetos JavaBeans como documentos XML se

utilizo el siguiente framework:

e XmlBeans 2.0: Permite utilizar XML en java de forma nativa, proporcionando
una vista familiar basada en JavaBeans de datos en formatos XML [PAXO06].
Los JavaBeans son generados a partir de la definicibn de esquemas. Este
framework fue seleccionado por los siguientes motivos:

0 Garantiza datos validos por medio de la utilizacion de esquemas.

0 Permite una lectura y escritura eficiente y rapida de los documentos
XML.

o0 Esde facil uso y extensible.

0 Permite la conversién y personalizacién de datos.

0 Soporte de integracion con el entorno de desarrollo Eclipse.

4.1.5.3. Framework para la construccion del proyecto

Con la finalidad de realizar la construccion del proyecto de una manera

automatizada se utiliz6 el siguiente framework:
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e Ant 1.7: Es una herramienta Gtil que gestiona automaticamente aspectos como
la compilacion de la aplicacion, generacion de la documentacion y ejecucion de
tareas de terceros como por ejemplo la instalacién del sistema en el servidor de
aplicaciones web [TANOG6]. Este framework fue seleccionado por los siguientes
motivos.

0 Utiliza la sintaxis XML.

Rapidez de ejecucion.

Posibilidad de mdltiples tareas.

Permite crear tareas propias.

O O O ©°

Soporte de integracion con el entorno de desarrollo Eclipse.

4.1.5.4. Framework para Logging

Con la finalidad de realizar el monitoreo de la aplicaciéon se utilizé el siguiente

framework:

e Log4j 1.28: Es una herramienta robusta, confiable, completamente
configurable, facilmente extensible, y facil de utilizar para mostrar y/o almacenar
registros de los mensajes que se deseen generar en la aplicacion [GOV02,
SANO04]. Este framework fue seleccionado por los siguientes motivos.

o Es de facil configuracion.

o0 Permite insertar mensajes en el codigo de la aplicacion.

0 Permite generar archivos de texto con el registro de los mensajes
insertados en la aplicacion.

0 Tiene la capacidad de habilitar y deshabilitar ciertos mensajes (logs)
mediante la categorizacién de los siguientes niveles de registro:
Debug (mensajes de depuracién sélo para etapa de desarrollo), Info
(mensajes de informacion de paso por distintas partes de la
aplicacion), Warn (alertas no criticas en la aplicacién), Error (errores
producidos que interesa guardar, este nivel se utiliza cuando la
aplicacion pasa a producciéon) y Fatal (errores criticos que pueden

provocar el fallo de la aplicacion).

4.1.5.5. Framework para Testing

Con la finalidad de realizar pruebas unitarias automatizadas se utilizo el siguiente

framework:
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JUnit 4.3.1: Es una herramienta Gtil para la realizacion de las pruebas unitarias
automatizadas de los modulos del sistema [LWIO5]. Con JUnit se aumenta un
nivel de calidad en la prueba de los médulos del sistema, entendiendo por
calidad en la prueba como una mejora en la realizacién de las pruebas en
cuanto a casos contemplados, nimero de pruebas y registro de las pruebas.
Este framework fue seleccionado por los siguientes motivos.

o0 Disminucién en los costos de las pruebas unitarias, ademas de la
liberacién de una parte de las actividades de la etapa de construccion
de la aplicacidon que en muchos casos resulta pesada y poco eficiente

0 Creacion de conjuntos de pruebas para una clase.

o Combinacion con otras herramientas como Ant.

o Permite la ejecucién de pruebas a diferentes niveles y capas de la
aplicacion.

0 Soporte de integracion con el entorno de desarrollo Eclipse.

4.1.5.6. Seleccién de Otras Herramientas

Con la finalidad de realizar pruebas de carga o estrés automatizadas se utilizo la

siguiente herramienta:

e Proxy Sniffer 4.0: Es una herramienta util para la realizacion de las pruebas de
respuesta (que fallan si la prueba tarda en ejecutarse mas de un tiempo
determinado) y pruebas de carga (que ejecutardn la prueba un namero
determinado de veces, de forma concurrente o en lapsos de tiempo mas o
menos aleatorios, para simular situaciones de carga). Esta herramienta genera

reportes graficos y estadisticos con el resultado de las pruebas realizadas.

4.1.5.7. Seleccion de Patrones de Disefio

Un patron de disefio es una solucion a un problema de disefio no trivial que es
efectiva (ya se resolvio el problema satisfactoriamente en ocasiones anteriores) y
reusable (se puede aplicar a diferentes problemas de disefio en distintas
circunstancias) [SMS02]. Para la construccion del sistema, se ha hecho uso de

diversos patrones de disefio a fin de lograr una arquitectura flexible y extensible:

e Modelo-Vista-Controlador (MVC): Utilizado por el framework Struts para
separar el acceso a datos, la l6gica de negocio, la presentacion de los datos y la

interaccion con el usuario.
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Front Controller: Permite capturar cada requerimiento del usuario para llamar a
alguna regla de negocio que se encargue de procesar la informacion enviada y
devolver un resultado. Utilizado por el framework Struts a través de la clase
ActionServlet que se encarga de centralizar el acceso y la administracién de los
requerimientos de la capa de presentacion.

e ViewHelper: Permite simplificar la creacion de la vista presentada al usuario,
mediante el uso de la especificacion Java Server Pages.

e Dispatcher View: Utilizado por el framework Struts para derivar una respuesta
a la capa de presentacion.

e Singleton: Utilizado para la creacién de estructuras de uso repetitivo. Su
intencién es garantizar que una clase sélo tenga una instancia y proporcionar un
punto de acceso global a ella.

e Decorador: Utilizado para formatear la informacion de manera que pueda
visualizarse de distinta forma.

e Business Service: Utilizado para gestionar las llamadas a los objetos de la
capa de servicios, donde se encuentra la l6gica de negocio de la aplicacion.

e Value Object: Utilizado para optimizar la transferencia de datos a través de las
capas de la aplicacion. Este patron es muy efectivo ya que en lugar de mandar
o recibir datos de manera individual, contiene todos los datos de una estructura
Unica (estructura de datos) solicitada, ya sea por una peticion o respuesta.

¢ Data Access Object: Utilizado para abstraer y encapsular todos los accesos a

la fuente de datos. Maneja la conexion con la fuente de datos para obtener y

almacenar datos.

4.2. Pruebas del Sistema

El objetivo de esta seccion es asegurar la calidad del sistema, lo cual implica
verificar la interaccibn de componentes, verificar la integracion adecuada de
componentes, verificar que todos los requerimientos se han implementado
correctamente, identificar y asegurar que los defectos encontrados se han corregido
antes de la entrega final del software y disefiar pruebas que saquen a la luz
diferentes clases de errores, haciéndolo con la menor cantidad de tiempo y

esfuerzo.
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4.2.1. Estrategia de pruebas

La estrategia de pruebas del sistema integra las técnicas de disefio de casos de
prueba en una serie de pasos bien planificados que llevan a la construccion

correcta de la herramienta.

La estrategia de pruebas utilizada consta de las siguientes etapas:

¢ Planificacién de las pruebas: Tiene como propdsito establecer y documentar la
planificacion de las pruebas a realizar, asi como la estrategia a utilizar para su
ejecucion. En el Anexo | del presente documento se encuentra el Plan de
Pruebas de la herramienta.

¢ Disefio e implementacion de las pruebas: Tiene como propdsito crear los casos
de prueba que especifican qué probar y como realizar las pruebas.

e Ejecucion de las pruebas: Tiene como propésito realizar la ejecucion de las
pruebas, documentar los incidentes ocurridos durante la ejecucion de las
pruebas y resumir los resultados de las actividades de prueba.

e Evaluacion de las pruebas: Tiene como propésito localizar, analizar y corregir
los defectos que se sospecha contiene el software. Suele ser la consecuencia

de una prueba con éxito.

4.2.2. Tipos de pruebas

Los tipos de pruebas utilizados para verificar y validar la herramienta fueron los
siguientes:

e Pruebas unitarias.

e Pruebas de integracién.

e Pruebas de sistema.

4.2.2.1. Pruebas unitarias

Comprenden las verificaciones asociadas a cada modulo del sistema. Su
realizacién tiene como obijetivo verificar la funcionalidad y estructura de cada

moédulo sin atender a su contenido.

a) Desarrollo de las pruebas unitarias

El desarrollo de este tipo de pruebas consiste en probar las funcionalidades mas

importantes de cada modulo del sistema mediante la ejecucion de pruebas
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automatizadas basadas en las clases de servicio, las cuales contienen la logica de
negocio de cada funcionalidad. Estas pruebas nos permiten garantizar que los
modulos del sistema cumplen con las funcionalidades adecuadas, no hay errores,
responden a los parametros esperados y que los tiempos de respuesta y el
rendimiento son los adecuados. Para la ejecucion de estas pruebas se utilizara la

herramienta JUnit descrita en la secciéon 4.1.5.5.

En el Cuadro 4.5 se muestran los casos de prueba utilizados para verificar el

correcto funcionamiento de las clases de servicio.

Caso de Prueba Clase Asociada Objetivo Prueba

Médulo de Seguridad

Validar el ingreso del usuario

LoginServiceTest LoginService

al sistema.

Consultar, registrar y
OpcionServiceTest OpcionService modificar ~ opciones  del

sistema.

Consultar, registrar y
PerfileServiceTest PerfilService modificar perfiles del

sistema.
UsuarioServiceTest UsuarioService My O dotos de un

perfil del sistema.

Moédulo de Mantenimiento

Consultar, registrar y
ProductoServiceTest ProductoService modificar  productos  del

sistema.

Consultar, registrar y
CampafaServiceTest CampafnaService modificar campafas del

sistema.

Consultar, registrar y

modificar las prioridades de
PrioridadAtenServiceTest | PrioridadAtenService | atencién de los productos
por parte de los
teleoperadores.
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Objetivo Prueba

Consultar, registrar y
modificar resultados de las

llamadas a los clientes.

Consultar, registrar y
) ) ) _ modificar  activadores 0
ActivadorServiceTest ActivadorService
agentes de venta del
sistema.
Consultar, registrar y
ParamGenServiceTest ParamGenService modificar parametros

generales del sistema.

PlantillaSolServiceTest

DistProspectoServiceTest

ColocaProdServiceTest

RptLlamadaServiceTest

PlantillaSolicitud

Service

Moédulo de Distribucion

DistProspectoService

Mdédulo de Telemarketing

ColocaProdService

Mdédulo de Reportes

RptLlamadasService

Registrar y modificar una

nueva plantilla de solicitud

de producto.

Distribuir  automaticamente
los prospectos o clientes que

contactara cada

teleoperador.

Registrar una nueva
colocaciéon de un producto,
registrar la solicitud del
producto y registrar la cita

con el cliente.

Generar un reporte total de
llamadas por hora realizadas
por los teleoperadores a los

clientes.

CUADRO 4.5 Casos de Pruebas Unitarias

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




\\ﬁl\lrg%

- fl,% | UNIVERSIDAD
TES]S PUCP 2 CATéLICA

DEL PERU

b) Resultado de las pruebas unitarias

A continuacion, en el Cuadro 4.6, se detalla el resultado de las pruebas unitarias,
luego de ejecutar los casos de prueba mediante la herramienta JUnit.

Caso de Prueba Clase Asociada Resultado

Médulo de Seguridad

LoginServiceTest LoginService Pasé

Médulo de Administracion

OpcionServiceTest OpcionService Pasé
PerfileServiceTest PerfilService Pasé
UsuarioServiceTest UsuarioService Paso6

Moédulo de Mantenimiento

ProductoServiceTest ProductoService Paso6
CampafiaServiceTest CampaiaService Pasé
PrioridadAtenServiceTest PrioridadAtenService Paso
ReslLlamadaServiceTest ResLlamadaService Paso
ActivadorServiceTest ActivadorService Paso

Modulo de Configuracion

ParamGenServiceTest ParamGenService Pasé

PlantillaSolServiceTest PlantillaSolicitudService Pasé

Moédulo de Distribucion

DistProspectoServiceTest DistProspectoService Fallé.

Modulo de Telemarketing

ColocaProdServiceTest ColocaProdService Fallé.

Médulo de Reportes

RptLlamadaServiceTest RptLlamadasService Pasoé

CUADRO 4.6 Resultado de los Casos de Pruebas Unitarias

c) Evaluacion del resultado de las pruebas unitarias

En funcion del analisis de los resultados de los casos de prueba indicado en el
Cuadro 4.6 se puede concluir que las pruebas unitarias fueron casi en su totalidad
exitosas con excepcion de las pruebas para la distribucién de clientes y colocacién
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de productos, que en una primera ejecucion arrojaron fallas, las cuales fueron

corregidas y solucionadas.

4.2.2.2. Pruebas de integracion

Comprenden las verificaciones asociadas a grupos de componentes del sistema.
Su realizacion tiene como objetivo verificar el correcto ensamblaje entre los distintos
modulos del sistema, es decir, se busca los errores que surjan en la integracion

para poder ser solucionados.

a) Desarrollo de las pruebas de integracion

El desarrollo de este tipo de prueba consiste en probar cada uno de los casos de
uso implementados en la aplicacién para comprobar que sigan las especificaciones

gue definen los escenarios basicos y alternativos.

Se haran pruebas del tipo caja negra comprobando funcionalidades conjuntas y se
utilizara el tipo de integracion incremental con la finalidad de combinar el siguiente
modulo que se debe probar con el conjunto de moédulos que ya estan probados.
Asimismo se utilizardq la técnica de disefio ascendente, es decir, se empezara

probando los médulos mas especificos para seguir después con los mas genéricos.

En el Cuadro 4.7 se muestra el orden de ejecucion de los casos de prueba

realizados. En el Anexo J se detalla la especificacion de los casos de prueba.

Caso Prueba Caso Uso Objetivo Prueba

Médulo de Seguridad

) _ Probar un ingreso exitoso al
CP-001 Validar Usuario _
sistema.
) _ Intentar ingresar al sistema
CP-002 Validar Usuario o
con un usuario inexistente.
) _ Intentar ingresar al sistema
CP-003 Validar Usuario )
con una clave errénea.
) Cambiar exitosamente la clave
CP-004 Cambiar Clave _
de acceso de un usuario.
) Intentar cambiar erroneamente
CP-005 Cambiar Clave _
la clave de acceso al sistema.
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Objetivo Prueba

Consultar los perfiles del

Médulo de Mantenimiento

CP-006 Administrar Perfil _
sistema.
o ] Registrar un nuevo perfil de
CP-007 Administrar Perfil .
acceso al sistema.
o ] Modificar los datos de un perfil
CP-008 Administrar Perfil _
del sistema.
o ) Consultar los usuarios del
CP-009 Administrar Usuario _
sistema.
o _ Registrar un nuevo usuario del
CP-010 Administrar Usuario _
sistema.
NN _ Modificar los datos de un
CP-011 Administrar Usuario

usuario del sistema.

Consultar los productos

CP-012 Administrar Producto ) )
existentes en el sistema.
CP-013 Administrar Producto Registrar un nuevo producto.
. Modificar los datos de un
CP-014 Administrar Producto
producto.
» . Consultar las  campafas
CP-015 Administrar Campafia ; )
existentes en el sistema.
g = Registrar los datos basicos de
CP-016 Administrar Camparia .
una campaia.
Cargar masivamente
prospectos desde un archivo
CP-017 Cargar Prospectos ]
Excel y asociarlos a una
campana.
o . Modificar los datos de una
CP-018 Administrar Campana

campana.

Consultar las prioridades de

Atencién de los Productos

Administrar ~ Prioridad  de y
CP-019 y atencion de los productos que
Atencion de los Productos _
tienen los teleoperadores.
o o Registrar las prioridades de
Administrar ~ Prioridad  de y
CP-020 atencion de los productos

para un teleoperador.
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Objetivo Prueba

o o Modificar las prioridades de
Administrar ~ Prioridad  de y
CP-021 » atencion de los productos de
Atencion de los Productos
un teleoperador.
o Consultar los resultados de
Administrar  Resultado de _
CP-022 llamadas existentes en el
LLamada _
sistema.
CP.023 Administrar  Resultado de | Registrar un nuevo resultado
LLamada de llamada.
Administrar  Resultado de | Modificar los datos de un
CP-024
LLamada resultado de llamada.
Consultar los activadores o
CP-025 Administrar Activador agentes de venta existentes
en el sistema.
" . _ Registrar un nuevo activador
CP-026 Administrar Activador _
en el sistema.
Médulo de Mantenimiento
o _ Modificar los datos de un
CP-027 Administrar Activador )
activador.

Médulo de Configuracién

Consultar los  parametros

CP-028 Configurar Pardmetro General _
generales del sistema.
Configurar un nuevo
CP-029 Configurar Parametro General | pardmetro general del
sistema.
_ ) Modificar un parametro
CP-030 Configurar Parametro General )
general del sistema.
_ _ Consultar las plantillas de
Configurar Plantilla de o
CP-031 o solicitud de productos
Solicitud ) )
existentes en el sistema.
Configurar Plantilla de | Configurar una nueva plantilla
CP-032 o o
Solicitud de solicitud de producto.
Configurar Plantilla de | Modificar una plantilla de
CP-033 o o
Solicitud solicitud de producto.
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Caso Prueba Caso Uso Objetivo Prueba

Moédulo de Distribucion

o Distribuir automaticamente los
Generar Distribucion de )
CP-034 prospectos 0 clientes que
Prospectos )
contactara cada teleoperador.

S Distribuir manualmente los
Generar Distribucién de _
CP-035 prospectos 0 clientes que
Prospectos )
contactara cada teleoperador.

Médulo de Telemarketing

Registrar una nueva
CP-036 Colocar Producto »

colocacion de un producto.

Registrar una nueva
CP-037 Colocar Producto reprogramacion de llamada al

cliente.

_ o Registrar una nueva solicitud
Registrar Solicitud de

CP-038 de producto que acepta un
Producto _
cliente.
_ _ ' Registrar la cita con el cliente,
CP-039 Registrar Cita del Cliente |
a través de una agenda.
. : Reprogramar una cita del
CP-040 Reprogramar Cita del Cliente

cliente.

Médulo de Reportes

Generar un reporte detallado

Generar Reporte Resultado de | de las llamadas realizadas a

CP-041 _
Llamadas los clientes por los
teleoperadores.
Generar un reporte detallado
Generar Reporte de | de las visitas realizadas a los
CP-042 _ _
Activadores clientes por parte de los
activadores.
Generar un reporte de la
duracion promedio de las
Generar Reporte  Tiempo | llamadas realizadas por los
CP-043

Promedio de Atencion teleoperadores a los clientes

ofreciéndoles un determinado

producto.
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Caso Prueba Caso Uso Objetivo Prueba

Médulo de Reportes

Generar un reporte total de

Generar Reporte Total de | llamadas por hora realizadas

CP-044
Llamadas por Hora por los teleoperadores a los
clientes.
Generar un reporte del total de
Generar Reporte Total de |citas por hora que los
CP-045 _
Citas por Hora teleoperadores acordaron con
los clientes.

CUADRO 4.7 Secuencia de Ingresos de Casos de Prueba

b) Resultado de las pruebas de integracion

A continuacién, en el Cuadro 4.8, se detalla el resultado de las pruebas de

integracion, luego de realizar tres iteraciones para la construccion del sistema.

Caso Prueba Caso Uso Resultado

Médulo de Seguridad

CP-001 Validar Usuario Paso
CP-002 Validar Usuario Paso6
CP-003 Validar Usuario Paso6
CP-004 Cambiar Clave Paso6
CP-005 Cambiar Clave Paso6
CP-006 Administrar Perfil Paso6
CP-007 Administrar Perfil Paso6
CP-008 Administrar Perfil Paso
CP-009 Administrar Usuario Paso
CP-010 Administrar Usuario Paso6
CP-011 Administrar Usuario Paso6
Modulo de Mantenimiento

CP-012 Administrar Producto Paso
CP-013 Administrar Producto Paso
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Caso Prueba Caso Uso Resultado

Moédulo de Mantenimiento

CP-014 Administrar Producto Paso
CP-015 Administrar Campafia Pasé6
CP-016 Administrar Campafia Pasé6
CP-017 Cargar Prospectos Paso
CP-018 Administrar Campafa Paso

Administrar Prioridad de Atencién de
CP-019 Paso
los Productos

Administrar Prioridad de Atencion de
CP-020 Pasé
los Productos

Administrar Prioridad de Atencion de

cP-0z1 los Productos Paso
CP-022 Administrar Resultado de LLamada Paso6
CP-023 Administrar Resultado de LLamada Paso
CP-024 Administrar Resultado de LLamada Paso
CP-025 Administrar Activador Paso
CP-026 Administrar Activador Paso
CP-027 Administrar Activador Paso
| CP-028 Configurar Parametro General Pasé i
CP-029 Configurar Pardmetro General Paso
CP-030 Configurar Pardmetro General Paso
CP-031 Configurar Plantilla de Solicitud Paso
CP-032 Configurar Plantilla de Solicitud Paso
CP-033 Configurar Plantilla de Solicitud Pasé
Modulo de Distribucion
| CP-034 Generar Distribucion de Prospectos Pasé i

CP-035 Generar Distribucion de Prospectos Pasé
CP-036 Colocar Producto Paso
CP-037 Colocar Producto Paso
CP-038 Registrar Solicitud de Producto Pasé
CP-039 Registrar Cita del Cliente Pasé
CP-040 Reprogramar Cita del Cliente Pasé
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Caso Prueba Caso Uso Resultado

Médulo de Reportes

Generar Reporte  Resultado de

CP-041 Pasoé
Llamadas
CP-042 Generar Reporte de Activadores Pasé
Generar Reporte Tiempo Promedio de i
CP-043 » Paso
Atencion
Generar Reporte Total de Llamadas por
CP-044 Paso
Hora
Generar Reporte Total de Citas por
CP-045 Paso
Hora

CUADRO 4.8 Resultado de la Ejecucion de los Casos de Prueba

c) Evaluacién del resultado de las pruebas de integracion

En funcion del analisis de los resultados de los casos de prueba indicado en el
Cuadro 4.8 se puede concluir que las pruebas de integracién a nivel de aplicacion
fueron exitosas y que el sistema se encuentra totalmente operativo y no presenta
fallas de funcionalidad cumpliendo asi con la especificacién de los requerimientos

funcionales y técnicos del sistema.

4.2.2.3. Pruebas de sistema

Son pruebas de integracién del sistema completo, y permiten probar el sistema en
su conjunto para verificar que las especificaciones funcionales y técnicas se

cumplen.

a) Desarrollo de las pruebas de sistema

El desarrollo de este tipo de prueba consiste en probar el comportamiento del
sistema en conjunto ante cargas altas de trabajo y situaciones andémalas. Estas
permitiran para conocer si la aplicacion cumple la especificacion de requerimientos
funcionales y técnicos. Se realizaron dos tipos de pruebas de sistema: las pruebas
de respuesta para verificar los tiempos de respuesta de la aplicacion y las pruebas

de carga o estrés para simular situaciones de carga de la aplicacion.
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Para la ejecucién de estas pruebas se utilizo la herramienta Proxy Sniffer descrita
en la seccion 4.1.6.

En la Figura 4.1 se muestran los datos de entrada para las pruebas de sistema.

/§ Proxy Sniffer: Project Navigator - Execute Load Test - Microsoft Internet Explorer -0l x|
3 ) ) . ANEN &
3 Lomsmfer  Project Navigator - Execute Load Test Hata ﬁ' Rafrash mx

Execute Load Test Joh: TestCargaTelemarketing

Load Test Input Parameter _
I

Execute Test fram |H05t: Local Exec Agentj

Number of Concurrent Users® 40 x| (limited evaluation varsion)

Load Test Duration® lm {lirnited evaluation varsion)

Max. Loops per User IW,

Startup Delay per User 200 ¥ | Milliseconds

Max. Network Bandwidth per User [unlimited ¥| Downlink |unlimited =] Uplink
Request Timeout per URL 200 *| Seconds

Mz Error-Shapshots per URL 30 h

Statistic Sampling Interval |15 'l Seconds
Additional Sampling Rate per Page Call |1DD% vl
Additional Sampling Rate per URL Call | j Add: | recommended j

Debug Options |n0ne- recammended j

Additional Options |

Annotation ' |

== Continue trecommended: will be displayed asz hintin Project Mavigater 2Full licensed version required for unlimited number of users and u

FIGURA 4.1 Parametros de Entrada para la Prueba de Sistema

b) Resultado de las pruebas de sistema

A continuacion, en la Figura 4.2, se detalla el resultado de las pruebas del sistema

de carga y respuesta.
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oXy Sniffer: Project Navigator - Execute Load Test - Microsoft Internet Explorer

- < 8@ %

Pz amifer  Project Navigator - Execute Load Test Mol Jobt Refrash Closs

Web Admin

Ld s i d

Local Exec Agent | Job 1
Job Parameter TestCargaTelemarketing -u 40 -d 600 -t 200 -sdelay 200 -maxloops 0 -sampling 15 -percpage 100 -percurl 0 -maxerrsr

Test started at 19 Jun 2007 19:44:52 ECT / Planned test duration 10:00 min / 12:19 min elapsed

trfsec Web Tramzaction Rate # Sezsion Failures # Concurrent Active Users

a . a
-5 -4 -3 -2 -1 i -5 -4 -3 -2 -1 i
minutes mihutes Mmihutes
Total Passed URL Calls: 3030 Total Passed Loops: ] Total Transmitted Bytes: O5'828'096
Total Failed URL Calls: 6063 Total Failed Loops: G063 Met. Connect Time (Millisec): 3
Keep-Alive Efficiency (%) 83,33 User's Think Time ($ec): 0,00 Met. Thr. per User (Kbytels): 3,14
feb Transaction Rate: 41,01 Ayerage Sezzion Time ($ec) 0,32 Total Het. Throughput (hdbiti=z): 1,04

Joh 1 Completed - Acguire Test Result

-
4 »

FIGURA 4.2 Resultado de la Prueba de Sistema

¢) Evaluacién del resultado de las pruebas de sistema

En funcion del analisis de los resultados indicado en la Figura 4.2 se puede
observar que la aplicacién soporta muy bien la simultaneidad de varios usuarios,
hasta un maximo de 50. Asimismo es importante resaltar que un factor que afecta el
rendimiento de la aplicacién, es la carga masiva simultdnea de prospectos o
clientes, ya que implica la carga de archivos Excel de grandes tamarfios al servidor
de aplicaciones web, disminuyendo la performance de la aplicacion. Se puede
concluir que el comportamiento de la aplicacion ante cargas excesivas ha sido

bastante bueno.
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5. Observaciones, Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se dan las observaciones, conclusiones y recomendaciones

recogidas a lo largo del desarrollo de la herramienta.

5.1. Observaciones

e La importancia de la herramienta radica en la facilidad de uso para configurar
plantillas de solicitud para distintos tipos de productos que se ofrecen a los
clientes y para gestionar los procesos de telemarketing como la gestién de
campafias, captacion de clientes, colocacion de productos, generacion y

reprogramacion de citas y fidelizacion.

e La mayoria de herramientas existentes en el mercado para la gestion de
telemarketing estan asociadas a productos especificos.
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e El producto desarrollado tiene la ventaja de ser una herramienta multiplataforma
puesto que funciona en cualquier procesador que tenga el intérprete de
bytecode JVM (Java Virtual Machine).

¢ El prototipo desarrollado en la etapa de analisis evolucion6 hasta convertirse en

el producto final.

e Por el enfoque dado en el proceso de elaboracion de software, especificamente
las etapas de andlisis, disefio e implementacion orientada a objetos, la
herramienta desarrollada tiene un alto grado de escalabilidad y reutilizacion,

haciendo posible que a futuro se puedan afiadir funcionalidades extra.

5.2. Conclusiones

e El presente proyecto cubrié la investigacion, analisis, disefio, implementacion y
pruebas con el fin de obtener una herramienta que permita gestionar los
procesos de telemarketing como la gestion de campafas, captacion de clientes,

colocacion de productos, generacion y reprogramacion de citas y fidelizacién.

e Utilizando el lenguaje de programacién Java y las mas innovadoras soluciones
desarrolladas dentro de la comunidad Open Source es posible desarrollar una
herramienta que cumpla con atributos de calidad como performance,
portabilidad, escalabilidad, facilidad de uso, flexibilidad y seguridad de la
informacion, con lo que es posible obtener una herramienta atil para la gestién
de telemarketing, y a un costo menor que la mayoria de herramientas existentes

en el mercado.

e La arquitectura elegida para la implementacién de la herramienta, basada en
capas logicas y en la especificacion J2EE (Java Platform Enterprise Edition),

permitié desarrollar el sistema de manera rapida y sélida

e La herramienta elegida para la implementacion (Eclipse 3.2.1) cumplié con las
expectativas para el desarrollo del producto. Brind6 las facilidades tanto para el
disefio rapido de la interfaz gréafica, para el manejo de estructuras e interaccién

con herramientas externas y para la ejecucion de pruebas automatizadas.
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El software ha sido desarrollado bajo un enfoque orientado a objetos, ello

favorece la posibilidad de agregar y ampliar funcionalidades.

5.3. Recomendaciones

Integracion con sistemas de centrales telefonicas.

e Desarrollar e integrar la funcionalidad de marcacién automatica de llamadas.

¢ Implementar un reporte de control de estadisticas de marcaciones por cada

teléfono de cada contacto.

e Implementar un modulo de cuestionarios para crear encuestas que seran

llenadas por los clientes.

¢ Extender la funcionalidad de carga masiva de clientes para que permita importar

archivos en otros formatos como archivos de texto(*.txt) o xml(*.xml)

e Extender la funcionalidad de exportacion de reportes para que permita exportar

en otro formato como archivos pdf.
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