Webh-CRM en J2EE

Segarra Sanchez, Vicente
Estudiante de ITIS

Ferrd Garcia, Javier
Consultor de la UOC (J2EE)

16 de Junio de 2006



Indice

1.

T oo [8 o] oxTo] o AP PTU PRI 4
1.1. JUSHIFICACION eI TFC. ... 4
1.1.1. Razones de seleccion del ProyeCtO.........cuvvvviiiee e ic s 4
1.1.2. CoNtEXIO B-CRIM ... ..ottt e e e e e e e et e e e 4
1.2. ODJEtIVOS Al TFC ..ot e e e 4
1.2.1. GENEIAIES ...t —————————————————— 4
1.2.2. Sy 01T o T o1 SRR 4
1.3. MEtodOo @ SEgUIT €N €l PrOYECTO. ..ocveiieiiiiiee ettt e et e e e sraeeeeans 5
1.4, Planificacion del ProyeCtO. ... 6

Especificacion y analisis de reqUErMIENTOS. .........ccouiiiuiieiiiee e e e e 8
2.1 Descripcion del sistemay revision de casos de USO......cccoevcuvvveeeeeeeeevicinnneneeeeenn, 8
2.1.1. 1= ST ] o1 o | o 1 8
2.1.2. Proceso de 1a CONEXION. ......ccoiuiiiiiiiiii e s 8
2.1.3. Mantenimiento de la estructura bASICa............occvviiiiiiiii i 9
2.1.4. {070 ] = Tod (o 1< 7 PP 9
2.1.5. REfEIENCIAS. ... ieeeeeeeeeeee 10
2.1.6. Listas de diStriDUCION. ...........ooiiiiiieieee e 10
2.1.7. (@] oToT4 18] a]To F= To [ PP URRTOP 11
2.1.8. PrOYECIOS. ... 11
2.1.9. Tareas COolabOoratiVas. .........oocuuiiiiiii e 12

2.1.9.1. I =T 4 F= Vo T PSR 12
2.1.9.2. TAIEAS ... e 13
2.1.9.3. o 110 F= T [ PP RR 13
2.1.9.4. [a el [T o Tod T T PP 13
2.1.9.5. O T3] 0= 11 = PR 14
2.1.10. T (o710 1= PP PTPPR 15
2.2 RESUMEN @SQUEMALICO ..eeiuiiiiiiiie ittt sttt e e s e e sneeeneee 16
2.3. RECUIS0OS NECESAIIOS. ..cciiiiiiiiiiieeceeceee 17
2.4, Funcionalidades fULUFAS. .....ooo i 17
2.5. (€10 17 T o H TP EPTPP PO 18
2.6. Diagrama de CASOS A8 USO....oiiuuuiiiiiiiei ittt e e e eeeeeaeas 19
2.6.1. =0 US| (0 1SR 19
2.6.1.1. Diagrama de PAQUELES.........ccoiiuiiiieiiee e ettt e e e e e e s crrrre e e e e e e e s sratrra e e e e e e e e anns 19
2.6.1.2. Identificacion de [0S ACLOreS..........coiuiieeiiiiiiee e 20
2.6.1.3. Diagrama de casos de uso de [0S requUISItOS ..........ccvvveveereeeieiciiiieeeee e 21
2.6.1.4. Diagrama de colaboracCion.............ccceeeieiiiiiieiee e 23
2.6.2. Diagrama de entidades .........cooicuiiiiiiiie e 24
2.6.3. DescripCion de 10S CAS0S U8 USO ......cciuiriiiiieiiiie e eiee ettt et e stee et et eeseeeesneeas 25
2.6.3.1. Caso de uso ‘Gestion de [0S eleCtores’ ...........cocvvveeiiieeeeiiiiie e 25
2.6.3.2. Caso de uso ‘Gestion de [0S CONtaCOS’.........cccvcvviieeiiiiiee e 27
2.6.3.3. Caso de uso ‘Gestion de las referencias’ .........ccocveeviveeeeiiieee e 27
2.6.3.4. Caso de uso ‘Gestion de las listas de distribucion’............cccceveveiieeeiiiieeens 28
2.6.3.5. Caso de uso ‘Gestion de [0S Catalogos'...........cocvvveeeiiiieeeiiiiee e 29
2.6.3.6. Caso de uso ‘Gestion de las oportunidades’ ...........ccooeccvvveeeeeeeeeccciieeeeeeenn, 29
2.6.3.7. Caso de uso ‘Gestion de 10S Proyectos’ .......cccvveeeeeeeeiiiiiiiiiee e scciireee e 30
2.6.3.8. Caso de uso ‘Gestion de las acciones colaborativas’ ..........ccccccceeeviieeeens 30
2.6.3.9. Caso de uso ‘Gestion de las campanas’ .........ccccceveeevvciniieeeeee e 31
2.7. Analisis de lainterfaz de USUAIO. .....ocuuiiiiiiiiii e 33
2.7.1. Presentacion de [0S datos .........c..uvveiiiieiiieiiieeee e e 33
2.7.2. Implementacion de [0S IAlOgOS ........coceiiiiieiiiie e 33
2.7.3. Descripcion de la interfaz de USUANIO. ......cceevveriiiieiiii e 34
2.7.4. Formato de algunas PAGINAS .......cceovvireeiiiiieeeiiiee e e siiee e e siiee e s eiaee e e e srreee e e ssrae e e e e 35
D ET=T (o J TP PPPRRN 36

3.1 Disefio arquitectOnico del SISTEMA. .....ccvviieiiiiiiee i 36
3.2, Impacto de latecnologia seleccionada en el desarrollo. ......ccccceeeeeviviiiiiiiennnnnn, 39

3.3. DiSEN0 de 10S SUDSISEEMAS. ..uuuuiiiiiiiiiiieee e e s 39




3.4. DiSEMN0 A€ 10S CASOS GB USO ...iiviiiiiieii ettt e e e e e s e e e e et e e e s aa s e s saa s eserasns 41

3.5. Revision del diagrama estatico de diSef0. .......cooccvvviiiiiie i, 44
3.6. Disefio de 1@ PerSISTENCIA. ..ccci i 45
3.6.1. Eliminacion de 1a NErenCia...........oooiiuiiii i 45
3.6.2. Diagrama ER .......oooiiiiic e a e 45
3.6.3. Especificacion de la base de datos relacional.............cccccceveeeiiiiciiiieeee e, 46
3.7. Disefio de la interfaz grafica de USUAIio. .....cccccoeieciviiiiiie e 48
3.7.1. Presentacion de [0S datOs ..........ceeeiiviii i 48
3.7.2. Implementacion de [0S dIAlOgOS. .......cccuiiiiieiiiie e 48
3.7.3. Descripcion organizacion de las pantallas. ..........cccooeviiieeiiienee e 49
3.7.4. Formato de algunas VENTANAS. .......cciiiiiiiiiiiiie et 50
En el momento que procedemos a guardar la llamada se nos muestra un cuadro de dialogo
indicandonos que la operacidn se realizd Con éXit0. .........cccvviiiiieeiiciiiiee e 50
3.8. Referencias bibliografiCas. ... 52
3.8.1. CRM . ettt e e et e e e e et e e e b e e e nnree e e 52
3.8.2. Ingenieria del SOftWAIE .........coiiiiiiiiiiic e 52
3.8.3. JAVA, SEIVIEIS Y ISP ... 53
3.8.4. Servidor de aplicaciones y herramientas de desarrollo.............ccccvvveveeeeiiiicciinneen, 54

Anexo A. Manual de iNStalaCion Y USO .....ccuiiiiiieiiieiiie ettt aee e 55




1.Introduccion.

1.1. Justificacion del TFC.

1.1.1. Razones de seleccion del proyecto

He escogido la opcién de un e-CRM por varias razones, la primera por qué existen
muy pocas soluciones de gestiébn en castellano bajo la categoria Open Source. El
permitir realizar un trabajo que se adapta a una estructura multicapa y con una
presentacion a través de la Web. Y por Ultimo, el que me proporcionaba una
experiencia en el mundo de la gestiébn empresarial, que tiene mucho que ver con el
trabajo que realizo y con otra asignatura con la que comparto este semestre
(informatica aplicada a la gestion). Por dltimo creo que es un proyecto claramente
divisible, en el que se puede acortar o ampliar la funcionalidad del mismo, pudiendo
esta ampliarse en un futuro, aun fuera del proyecto final de carrera.

1.1.2. Contexto e-CRM

El que este tipo de aplicaciones hayan estado restringidas practicamente a la gran
empresa, creo que aplicaciones como esta, adn no con toda la funcionalidad que estas
ofrecen, pueden tener un mercado de la mediana y pequefia empresa, bastante amplio,
y ademas los conceptos que se aprenden y aplican son extrapolables a otros proyectos
gue tengan que ver con aplicaciones de gestién en una empresa.

Podemos observar el estado actual de la tecnologia en estos momentos reflejada
en productos para gran empresa como los que ofrecen Siebel www.siebel.com, SAP
www.sap.com Y Oracle (eBusiness suite) www.oracle.com (actualmente aglutina a los
productos de PeopleSoft y JDEdwards), en la mediana empresa podemos encontrar
soluciones como la que ofrece Pivotal www.pivotal.com o Microsoft
www.microsoft.com/BusinessSolutions/CRM/default.aspx , y para la pequefia empresa
encontramos soluciones en Frontrange www.frontrange.com (Act y Goldmine). Todas
estas son soluciones comerciales, en el lado del Open Source encontramos muy pocas
opciones como son la de Hipergate www.hipergate.org, Opencrx www.opencrx.org y
SugarCRM www.sugarcrm.com, aunque existen otros proyectos de este tipo, se
encuentran siempre encuadrados dentro de soluciones mas generales como la de
Compiere en www.compiere.org.

1.2. Objetivos del TFC

1.2.1. Generales

Crear una aplicacién e-CRM, el Customer Relationship Management es un sistema
gue permite a las empresas manejar toda la informacién relativa a sus clientes desde
una Unica plataforma de software. Dicha aplicacién tendra una interfaz Web, y una
estructura multicapa, para que pueda ser empleada desde cualquier localizacién y el
nimero de usuarios no sea una limitacién. Basicamente, consistira en una aplicacion
donde se puedan crear entidades comerciales (clientes y potenciales), y mantener la
relacion béasica con los mismos, esta se restringira a los contactos comerciales,
incidencias y campafias de marketing relacional.

1.2.2. Especificos

Los usuarios de la aplicacion serdn de cinco clases principalmente, los
administradores, los directores, los agentes, los técnicos y las entidades comerciales.

Los administradores se encargardn de mantener la estructura basica de la
aplicacion, usuarios y permisos, categorias, articulos, zonas.




Los directores se encargaran de la generacion de campafias de marketing
relacional y tareas para los agentes, y de la consulta de los informes generados por la
introduccién de la informacién por parte de agentes y usuarios finales.

Los agentes comerciales, podran introducir contratos/pedidos, asi como las
citas/tareas programadas por el, asi como cualquier contacto que se mantenga con
clientes. Podran consultar las incidencias comerciales y técnicas de una entidad, si
tiene autorizacién para consultar dicha entidad.

Los técnicos, podran introducir las incidencias técnicas con las entidades, asi como
la resolucion de las mismas. También podran consultar cualquier incidencia técnica con
una entidad.

Las entidades comerciales, podran abrir incidencias técnicas (si tienen permiso
para ello y ya son clientes), y consultar el estado de sus incidencias, también podran
crear pedidos, y consultar el estado de los mismos.

1.3. Método a seguir en el proyecto.

Se realizara una planificacién inicial para comenzar el proyecto, pero a lo largo de su
desarrollo, se modificar4 a causa del incremento de la informaciéon que se experimentara
mientras éste progresa. La planificacién no sera estéatica, sino que se modificara a medida
que el proyecto vaya progresando.

Para el desarrollo del software seguiremos un ciclo de vida como el Racional Unified
Process, iterativo e incremental.

Se distinguen estas cuatro fases:

1) Inicio, en la que se establece la justificacion econémica del software y se delimita el
alcance del proyecto.

2) Elaboracion, en la cual se estudia el dominio del problema, o simplemente dominio
(parte de la actividad de la empresa dentro de la cual se utilizara el software) y se tienen en
cuenta muchas de las necesidades de informacion y eventuales requisitos no funcionales y
restricciones, se establece la arquitectura general del software y se realiza una
planificacion del proyecto.

3) Construccion, en la que se desarrolla todo el producto de forma iterativa e incremental,
tiene en cuenta todas las necesidades de informacion que debe satisfacer y desarrolla la
arquitectura obtenida en la fase anterior.

4) Transicion, que comprende la entrega del producto al cliente y el comienzo de su
utilizacion; aunque es posible que sea necesario hacer retoques en el La programacion
exploratoria consiste en elaborar una primera versién del software, o de una parte de éste,
ensefiarla a los usuarios para que la critiquen y, a continuacion, hacerle los cambios que
éstos sugieran, proceso que se repetira tantas veces como sea necesario.

En cada una de estas fases se llevan a término (en diferentes proporciones) los
siguientes componentes de proceso:

* recogida de requisitos (requirement capture)
« andlisis y disefio

« realizacion (implementation)

* prueba (test)




Para el desarrollo del software utilizaremos el Unified Modeling Language (UML) que es
un modelo para la construccidon de software orientado a objetos que ha sido propuesto como
estandar de I1SO por el OMG. Consta de un conjunto de tipos de diagramas interrelacionados,
dentro de los cuales se utilizan elementos del modelo, que sirven parar describir distintos

aspectos de la estructura y la dindmica del software.

1.4. Planificacion del proyecto.

Teniendo en cuenta las restricciones de fechas de entrega y la division de tareas
obtenemos la siguiente planificacion.

Plan de trabajo. PEC1 2 dias 01/03/2005 | 07/03/2005
Determinar el alcance del proyecto 3 horas 01/03/2005 | 02/03/2005
Analizar el estado presente del CRM 3 horas 02/03/2005 | 04/03/2005
Definir los recursos necesario 3 horas 04/03/2005 | 05/03/2005
Definicion del plan del proyecto 7 horas 05/03/2005 | 07/03/2005
Plan de trabajo. PEC1 0 dias 07/03/2005 | 07/03/2005

Andlisis/Requisitos del software. PEC2 3,38 dias | 07/03/2005 | 23/03/2005
Revision de los casos de uso 4 horas 07/03/2005 | 09/03/2005
Paquetes de andlisis y de servicios 3 horas 09/03/2005 | 11/03/2005
Identificacion de las clases de entidades 3 horas 11/03/2005 | 12/03/2005
Especificacion de los atributos de las clases de entidades | 3 horas 12/03/2005 | 14/03/2005
Especificacion de las relaciones entre las clases 3 horas 14/03/2005 | 15/03/2005
Identificacion de las clases de forntera, control y

operaciones 4 horas 15/03/2005 | 20/03/2005
Especificacion formal de los casos de uso 5 horas 20/03/2005 | 22/03/2005
Glosario 1 hora 22/03/2005 | 23/03/2005
Funcionalidades versiones siguientes 1 hora 23/03/2005 | 23/03/2005
Andlisis completado. PEC2 0 dias 23/03/2005 | 23/03/2005

Disefio. PEC3 4,63 dias | 23/03/2005 | 08/04/2005
Revisar las especificaciones preliminares 2 horas 23/03/2005 | 24/03/2005
Disefio arquitecténico del sistema 6 horas 24/03/2005 | 26/03/2005
Disefio de los casos de uso 6 horas 26/03/2005 | 29/03/2005
Diagrama estatico de disefio 6 horas 29/03/2005 | 01/04/2005
Disefio de la persistencia 6 horas 01/04/2005 | 03/04/2005
Disefio de la interfaz de usuario 6 horas 03/04/2005 | 05/04/2005
Disefio de los subsistemas 3 horas 05/04/2005 | 07/04/2005
Integracién de documentos 2 horas 07/04/2005 | 08/04/2005
Disefio completo. PEC3 0 dias 08/04/2005 | 08/04/2005

Implementacién y Entrega final 20 dias 08/04/2005 | 12/06/2005

Implementacién 12 dias 08/04/2005 | 17/05/2005
Revisar los casos de uso 2 horas 08/04/2005 | 09/04/2005
Implementacion del disefio de la persistencia 3 dias 09/04/2005 | 17/04/2005
Desarrollo cddigo del sistema 8 dias 18/04/2005 | 14/05/2005
Revision 3 horas 14/05/2005 | 15/05/2005
Integracién de documentos 3 horas 15/05/2005 | 17/05/2005
Desarrollo completo 0 dias 17/05/2005 | 17/05/2005

Testing y calidad 4,63 dias 17/05/2005 | 01/06/2005
Desarrollar planes de unidades de test utilizando las

especificaciones del producto 3 horas 17/05/2005 | 18/05/2005




Desarrollar planes de integracion de los test empleando

las especificaciones del producto 2 horas 18/05/2005 | 19/05/2005
Unidad de test 2,38 dias | 19/05/2005 | 27/05/2005
Revisar c6digo modular 4 horas 19/05/2005 | 21/05/2005
Revisar los modulos de los componentes y el ajuste a
las especificaciones 2 horas 21/05/2005 | 21/05/2005
Identificar las discrepancias con las especificaciones 2 horas 21/05/2005 | 22/05/2005
Modificar el cédigo 8 horas 22/05/2005 | 26/05/2005
Volver a comprobar el codigo modificado 3 horas 26/05/2005 | 27/05/2005
Unidad de test completa 0 dias 27/05/2005 | 27/05/2005
Comprobar laintegracién 1,63 dias 27/05/2005 | 01/06/2005
Comprobar la integracién de los médulos 3 horas 27/05/2005 | 28/05/2005
Identificar las discrepancias con las especificaciones 2 horas 28/05/2005 | 29/05/2005
Modificar el cédigo 6 horas 29/05/2005 | 31/05/2005
Volver a comprobar el cédigo modificado 2 horas 31/05/2005 | 01/06/2005
Comprobacion de la integracién completa 0 dias 01/06/2005 | 01/06/2005
Documentacion 1,88 dias 01/06/2005 | 07/06/2005
Desatrrollar las especificaciones de la ayuda 1 hora 01/06/2005 | 02/06/2005
Desarrollar el sistema de ayuda 4 horas 02/06/2005 | 04/06/2005
Revisar la documentacion de ayuda 1 hora 04/06/2005 | 04/06/2005
Desarrollar las especificaciones de los manuales de
usuario 2 horas 04/06/2005 | 04/06/2005
Desarrollar los manuales de usuarios 3 horas 04/06/2005 | 05/06/2005
Revisar toda la documentacién del usuaro 2 horas 05/06/2005 | 06/06/2005
Incorporar toda la retroalimentaciéon de los usuarios 2 horas 06/06/2005 | 07/06/2005
Documentacién completa 0 dias 07/06/2005 | 07/06/2005
Entrega 1,5 dias 07/06/2005 | 12/06/2005
Comprobar toda la documentacién a entregar 2 horas 07/06/2005 | 08/06/2005
Instalar/distribuir el software 2 horas 08/06/2005 | 09/06/2005
Empaquetar y probar en otra maquina toda la
documentacién y software a entregar 3 horas 09/06/2005 | 11/06/2005
Evaluar toda la informacién 4 horas 11/06/2005 | 12/06/2005
Enviar documentacion 1 hora 12/06/2005 | 12/06/2005
Entrega completa. Entrega final 0 dias 12/06/2005 | 12/06/2005




2.Especificacion y analisis de requerimientos.

2.1. Descripcion del sistemay revision de casos de uso.

2.1.1. Descripcion.

El sistema de informacidon Web-CRM pretende ser un sistema informatico mediante
el cual se pueda llevar a cabo el mantenimiento y gestién de las relaciones con los
referencias de una empresa. La aplicacion constarda de un programa que se ejecutara
en uno o varios ordenadores centrales, que seran accedidos localmente (intranet) o
remotamente (Internet) a través de un navegador Web. La informacién se almacenara
en un servidor de base de datos que puede ser el mismo equipo que el que haga de
servidor de aplicaciones u otro.

2.1.2. Proceso de la conexion.

Para empezar, el administrador o administradores deberan de introducir los datos
de los usuarios y los distintos permisos que poseen, definiendo al grupo que pertenece,
y asignandoles unos identificadores y una contrasefia inicial, que les permita
autenticarse frente al sistema y realizar los trabajos propios de su perfil.

= Acceso del usuario. El usuario introduce sus datos de autenticacion
(identificador y clave), el sistema los recibe y lo localiza. Debe notificarle
cuando introduce mal los datos y dar la posibilidad de recordar la
contrasefia.

= Opciones de gestiébn de usuarios. El administrador ademas de las
funcionalidades mencionadas, debe de poder hacer las altas, bajas y
modificaciones de los usuarios.

0 Altas de usuarios. Esta opcion permitird la introduccion del
identificador del usuario, si ya esta en el sistema, se indicara esta
circunstancia y se permitird un nuevo intento. En caso de que el
identificador no conste todavia en el sistema, se permitira la
introduccién de los otros datos.

0 Bajas de usuarios. Esta opcidn permitira eliminar a un elector de
la base de datos. Se solicitara su identificador y, si no estuviera
en al base de datos, se indicara esta circunstancia. En caso de
estar, se mostrara el resto de los datos del usuario y se pedira
confirmacion para borrarlo.

0 Modificacién de los usuarios. Esta opcion permitira modificar los
datos de los usuarios bien porque se haya cometido algun error
en la introduccion de datos, bien porque hayan cambiado los
datos desde el momento en que se introdujeron. Se solicitara el
identificador y, si no estuviera en la base de datos, se indicara
esta circunstancia. En caso de estar, se mostrara el resto de los
datos del usuario que se podran modificar. Una vez hechas las
modificaciones serd necesario apretar un botén para hacerlas
efectivas.

0 Bloquear a los usuarios. Esta opcion permitira pasar a estado de
bloqueado un usuario, con lo cual dicho usuario no podra
acceder al sistema. Se solicitara el identificador y, si no estuviera
en la base de datos, se indicard esta circunstancia. En caso de
estar, se mostrara el resto de los datos del usuario y se pedira
que se confirme dicho bloqueo.




2.1.3. Mantenimiento de la estructura basica.

Este apartado tendra una serie de opciones para realizar el mantenimiento de los
datos basicos. Los usuarios tendran un grado diferente al acceder a este apartado.
Habréa dos tipos de componentes:

= Directores comerciales, con un grado que les permite introducir datos en el
sistema, asi como modificarlos y eliminarlos.

= Agentes comerciales, con un grado de privilegio que les permite consultar los
datos, pero ni modificarlos, ni eliminarlos.

La estructura bésica se agrupara por las entidades de las que dependan
directamente y su gestion sera similar a la explicada para el caso de los usuarios.
Nos servird para segmentar y clasificar la informacion adquirida.

Contacto: Cargo, Tipo Contacto, Tratamiento.

Referencia: Zona, Actividad, Divisa, Forma de envio, Tipo de referencia, Codigo
de Atencion.

Tarea: Tipo de tarea, Estado de tarea

Actividad: Tipo de actividad

Incidencia: Previos atencién, Tipo accién técnica, Problema técnico, Soluciéon
técnica, Gravedad, Estado incidencia.

Proyecto: Estado proyecto

Oportunidad: Origen, Objetivo, Estado oportunidad.

Generales: Idioma, Pais, Cddigo Postal, Provincia, Tipo direccién, Atributos,
Campos Usuarios, Prioridades, Método de captacion, Calificacion, Tipos
documento Identificador.

2.1.4. Contactos.

Esta opcién permitird hacer altas, bajas y modificaciones de los contactos. Y sera
accesible, por todos los componentes del sistema.

e Altas de contactos

Esta opcién permitird la introduccion del identificador del contacto. Si ya
existe en el sistema, se indicara esta circunstancia y se permitird un
nuevo intento. En caso de que el identificador del contacto no conste
todavia en el sistema, se permitira la introduccion de los otros datos que
seran el nombre, apellidos, cargo, divisién, departamento, nivel
responsabilidad, genero, forma de captacion, fecha de nacimiento, edad,
tipo de contacto, direccién y con que referencia esté relacionado.

e Bajas de contactos

Esta opcién permitird la eliminacion de un contacto del sistema (por
diferentes motivos, como indicacién expresa del propio interesado, error
de introduccion, ...). Se solicitard su identificador, apellidos y nombre,
buscando por alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas
de uno y si no estuviera en la base de datos, se indicard esta
circunstancia. En caso de estar, se mostrard el resto de los datos del
contacto y se pedira confirmacion para borrarlos. En caso de que tuviese
actividades relacionadas pendientes, se mostrara dicha circunstancia y
no se podra realizar su eliminacion, hasta que estas no sean borradas.

¢ Modificaciones de contactos
Esta opcion permitird modificar los datos del contacto por si se hubiera
introducido mal, si el contacto hubiese modificado alguno de sus datos.
Se solicitara su identificador, apellidos y nombre, buscando por alguno de
esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas de uno y si no estuviera
en la base de datos, se indicara esta circunstancia. En caso de estar, se
mostraran todos los datos del contacto y se permitiran modificar todos




sus datos, incluso con que referencia se halla relacionado. Una vez
modificado, serd necesario pulsar un botén para hacer efectivos los
cambios.

2.1.5. Referencias.

Esta opcion permitira hacer altas, bajas y modificaciones de las referencias. Y sera
accesible, por todos los componentes del sistema.

e Altas de referencias

Esta opcién permitira la introduccién del identificador de la referencia. Si
ya existe en el sistema, se indicard esta circunstancia y se permitira un
nuevo intento. En caso de que el identificador de la referencia no conste
todavia en el sistema, se permitird la introduccién de los otros datos,
tanto informativos como de clasificacién que seran el identificador legal,
nombre legal, nhombre comercial, actividad, tipo de referencia, zona,
volumen de facturacion, forma de captacion, cédigo de atencién, familias
de articulos de interés, categorias de articulos de interés y direccion. Asi
mismo se permitira la incorporacion de contactos.

e Bajas de referencias

Esta opcion permitira la eliminacién de una referencia del sistema (por
diferentes motivos, como indicacion expresa del propio interesado, error
de introduccion,...). Se solicitara su identificador, nombre legal y
comercial, buscando por alguno de esos datos, se mostrara una lista si
hubiera mas de uno y si no estuviera en la base de datos, se indicara
esta circunstancia. En caso de estar, se mostrara el resto de los datos de
la referencia y se pedira confirmacién para borrarlos. En caso de que
tuviese actividades relacionadas pendientes, se mostrard dicha
circunstancia y no se podréa realizar su eliminacion, hasta que estas no
sean borradas.

e Modificaciones de referencias

Esta opcion permitird modificar los datos de la referencia por si se
hubiera introducido mal, si la referencia hubiese modificado alguno de
sus datos. Se solicitara su identificador, nombre legal y comercial,
buscando por alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas
de uno y si no estuviera en la base de datos, se indicard esta
circunstancia. En caso de estar, se mostraran todos los datos de la
referencia y se permitiran modificar todos sus datos, incluso afadir y
eliminar contactos con esta relacionada. Una vez modificada, sera
necesario pulsar un botdn para hacer efectivos los cambios.

2.1.6. Listas de distribucion.

Esta opcion nos permitira la creacién, eliminacion y modificacién de las listas de
distribucidn. Y sera solo accesible por los directores comerciales.

e Altas de lista de distribucién
Esta opcién permitird la introduccion del identificador de la lista. Si ya
existe en el sistema, se indicara esta circunstancia y se permitird un
nuevo intento. En caso de que el identificador de la lista no conste
todavia en el sistema, se permitira acceder a la confeccion de la lista, en
la que se nos permitirdn afiadir tanto referencias como contactos.

e Bajas de listas de distribucion
Esta opcion permitird la eliminacion de una lista de distribucion del
sistema (por diferentes motivos, como indicacion expresa del propio
interesado, error de introduccion,...). Se solicitara su identificador, si no




se encontrara, se mostrard un aviso de este hecho. En caso de estar, se
pedira confirmacion para borrarla.

e Modificaciones de lista de distribucion
Esta opcién nos permitira modificar la composicion de la misma,
pudiendo afiadir o eliminar referencias o contactos. Una vez modificada,
sera necesario pulsar un botén para hacer efectivos los cambios.

2.1.7. Oportunidades.

Esta opcion nos permitira la creacion, eliminacién, modificacién y cierre de
oportunidades de negocio. Y sera accesible, por todos los componentes del sistema.

e Altas de oportunidades

Esta opcion permitira la introduccion del identificador de la oportunidad.
Si ya existe en el sistema, se indicara esta circunstancia y se permitira un
nuevo intento. En caso de que el identificador de la oportunidad no
conste todavia en el sistema, se permitird acceder a la introduccion del
resto de los datos como son la referencia a la que esta asignada, origen
de la misma, campafia, objetivo, estado, divisa, importe, fecha esperada
de cierre, siguiente paso, probabilidad de éxito y agente comercial
asignado.

e Bajas de oportunidades

Esta opcién permitira la eliminacién de una oportunidad del sistema (por
diferentes motivos, como indicacién expresa del propio interesado, error
de introduccion,...). Se solicitara su identificador y referencia, buscando
por alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas de uno y
si no estuviera en la base de datos, se indicara esta circunstancia. En
caso de estar, se mostrara el resto de los datos de la oportunidad y se
pedira confirmacion para borrarlas. En caso de que tuviese actividades
relacionadas pendientes, se mostrara dicha circunstancia y no se podra
realizar su eliminacién, hasta que estas no sean borradas.

e Modificaciones de oportunidades
Esta opcion permitira modificar los datos de la oportunidad por si se
hubiera introducido mal, o si la misma hubiese cambiado alguno de sus
datos. Se solicitara su identificador y referencia, buscando por alguno de
esos datos, se mostrard una lista si hubiera mas de uno y si no estuviera
en la base de datos, se indicara esta circunstancia. En caso de estar, se
mostraran todos los datos de la oportunidad y se permitiran modificar
todos sus datos. Una vez modificada, serd necesario pulsar un botén
para hacer efectivos los cambios.

e Cierre de oportunidades
Esta opcion permitira el cierre de una oportunidad. Se solicitara su
identificador y referencia, buscando por alguno de esos datos, se
mostrara una lista si hubiera mas de uno y si no estuviera en la base de
datos, se indicara esta circunstancia. En caso de estar, se mostrara en
formato lista los datos principales y con un checkbox se permitird
marcarla como cerrada y se deberd indicar la causa del cierre.

2.1.8. Proyectos.

Esta opcion nos permitird la creacion, eliminacion, modificacion de proyectos y
cierre. Y sera accesible, por todos los componentes del sistema.

e Altas de proyectos




Esta opcién permitird la introduccion del identificador del proyecto. Si ya
existe en el sistema, se indicara esta circunstancia y se permitird un
nuevo intento. En caso de que el identificador del proyecto no conste
todavia en el sistema, se permitird acceder a la introduccién del resto de
los datos como son padre del proyecto, departamento, referencia,
contacto, campafia, estado, fecha esperada de cierre, agente comercial
asignado y una pequefia descripcién del mismo.

Bajas de proyectos

Esta opcién permitird la eliminacion de una oportunidad del sistema (por
diferentes motivos, como indicacién expresa del propio interesado, error
de introduccién,...). Se solicitara su identificador, referencia y contacto,
buscando por alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas
de uno y si no estuviera en la base de datos, se indicard esta
circunstancia. En caso de estar, se mostrard el resto de los datos del
proyecto y se pedira confirmacién para borrarlos. En caso de que tuviese
actividades relacionadas pendientes, o presupuestos relacionados, se
mostrara dicha circunstancia y no se podra realizar su eliminacién, hasta
gue estas no sean borradas.

Modificaciones de proyectos

Esta opcion permitird modificar los datos del proyecto por si se hubiera
introducido mal, o si el mismo hubiese cambiado alguno de sus datos. Se
solicitara su identificador, referencia y contacto, buscando por alguno de
esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas de uno y si no estuviera
en la base de datos, se indicara esta circunstancia. En caso de estar, se
mostraran todos los datos del proyecto y se permitiran modificar todos
sus datos. Una vez modificado, sera necesario pulsar un botén para
hacer efectivos los cambios.

Cierre de proyectos

Esta opcidon permitira el cierre de un proyecto. Se solicitara su
identificador, referencia y contacto, buscando por alguno de esos datos,
se mostrara una lista si hubiera mas de uno y si no estuviera en la base
de datos, se indicara esta circunstancia. En caso de estar, se mostrara en
formato lista los datos principales y con un checkbox se permitird
marcarlo como cerrada y se deberd indicar la causa del cierre.

2.1.9. Tareas colaborativas.

Esta opcién, nos permitird la gestion de todas las tareas colaborativas, que ser
realizan con el resto de identidades vistas hasta ahora, tanto con personal interno
como externo de la empresa.

2.1.9.1.

Llamadas

Esta opcion nos permitira la creacion, eliminacién, modificacion y cierre de
llamadas recibidas o realizadas. Y sera accesible, por todos los componentes del

sistema.

Altas de llamadas

Esta opcién permitira la introduccion del tema de la llamada, si es de
entrada o salida, el tipo de la misma (para saber si es directa o
planificada), fecha y hora de inicio, duracidn, asignada al usuario, entidad
relacionada (referencia, contacto, oportunidad, proyecto, presupuesto,
actividad, incidencia, campafia) y una descripcion.

Bajas de llamadas
Esta opcion permitira la eliminacion de llamadas del sistema (por
diferentes motivos, como indicacién expresa del propio interesado, error




2.1.9.2.

de introduccion,...). Se solicitara entidad relacionada, fecha inicio, fecha
fin y si esta abierta, cerrada o todas, buscando por alguno de esos datos,
se mostraran una lista si hubiera mas de uno y si no estuviera en la base
de datos, se indicara esta circunstancia. En caso de estar, se podran
marcar y se debera confirmar su eliminacion.

Modificaciones de llamadas

Esta opcién permitira modificar los datos de la llamada por si se hubiera
introducido mal, o si la misma hubiese cambiado alguno de sus datos. Se
solicitard entidad relacionada, fecha inicio, fecha fin y si estd abierta,
cerrada o todas, buscando por alguno de esos datos, se mostraran una
lista si hubiera mas de uno y si no estuviera en la base de datos, se
indicard esta circunstancia. En caso de estar, se mostraran todos los
datos de la llamada y se permitiran modificar todos sus datos. Una vez
modificada, serd necesario pulsar un botén para hacer efectivos los
cambios.

Cierre de llamada

Esta opcion permitira el cierre de una tarea. Se solicitara entidad
relacionada, fecha inicio, fecha fin y si esta abierta, cerrada o todas,
buscando por alguno de esos datos, se mostraran una lista si hubiera
mas de uno y si no estuviera en la base de datos, se indicara esta
circunstancia. En caso de estar, se mostrard en formato lista los datos
principales y con un checkbox se permitira marcarla como cerrada y se
deberé indicar la causa del cierre.

Tareas

Esta opcion nos permitira la creacién, eliminacion, modificacién y cierre de
tareas. Y sera accesible, por todos los componentes del sistema.

Altas de tareas

Esta opcion permitird la introduccion del tema de la tarea, tipo, fecha y
hora de inicio, fecha y hora fin, asignada al usuario, entidad relacionada,
prioridad, porcentaje realizado y descripcion.

Las bajas, modificaciones y cierre de las tareas, tendran un tratamiento similar
al de las llamadas.

2.1.9.3.

Actividades

Esta opcion nos permitira la creacién, eliminaciéon, modificacion y cierre de
tareas. Y sera accesible, por todos los componentes del sistema.

Altas de actividades

Esta opcion permitira la introduccién del tema de la actividad, tipo, fecha
y hora de inicio, fecha y hora fin, asignada al usuario, entidad
relacionada, prioridad, porcentaje realizado, descripciéon y participantes
(que pueden ser contactos o usuarios del sistema).

Las bajas, modificaciones y cierre de las actividades, tendran un tratamiento
similar al de las llamadas.

2.1.9.4.

Incidencias

Esta opcion nos permitira la creacién, eliminaciéon, modificacion y cierre de
incidencias. Y sera accesible, por todos los componentes del sistema.

Altas de incidencias
Esta opcion permitira la introduccion del tema de la incidencia, tipo, fecha
y hora de inicio, fecha y hora fin, asignada al usuario, entidad




relacionada, contacto, gravedad, porcentaje realizado, tipo de accion
técnica, previo atencion, problema, solucién y estado.

Las bajas, modificaciones y cierre de las actividades, tendran un tratamiento
similar al de las llamadas.

2.1.9.5. Campafas

Este apartado tendra una serie de opciones para la gestion de campafias.
Los usuarios que podran acceder a este apartado seran los directores comerciales
para la creacién, y de consulta por parte de los agentes comerciales.

e Altas de presupuestos

Esta opcion permitira la introduccion del identificador de la campafia. Si
ya existe en el sistema, se indicara esta circunstancia y se permitird un
nuevo intento. En caso de que el identificador de la campafia no conste
todavia en el sistema, se permitird acceder a la introduccién del resto de
los datos como son el tema, fecha de inicio, fecha finalizacion,
descripcion, estado, objetivo y las lineas de a quien va dirigida, estos
podran ser referencias y/o contactos y dicho grupo podra ser ampliado o
reducido indicando condiciones de seleccién del mismo o la importacion
de una lista de distribucion. Sobre esta lista objetivo se podran realizar
distintas acciones como son llamadas, tareas o actividades.

e Bajas de campafias

Esta opcién permitira la eliminacién de una campafa del sistema (por
diferentes motivos, como indicacién expresa del propio interesado, error
de introducciodn,...). Se solicitara su identificador y si no estuviera en la
base de datos, se indicar4 esta circunstancia. En caso de estar, se
mostrara el resto de los datos de la campafa y se pedira confirmacion
para borrarlas. En caso de que tuviese actividades relacionadas
pendientes, se mostrara dicha circunstancia y no se podra realizar su
eliminacion, hasta que estas no sean borradas.

e Modificaciones de campafias
Esta opcion permitira modificar los datos de la campafia, asi como
consultar todas las acciones relacionadas, por si se hubiera introducido
mal, o si el mismo hubiese cambiado alguno de sus datos. Se solicitara
su identificador, y si no estuviera en la base de datos, se indicara esta
circunstancia. En caso de estar, se mostraran todos los datos de la
campafia y se permitiran modificar todos sus datos (incluso
afiadir/eliminar/modificar las referencias/contactos y generar nuevas
acciones). Una vez modificado, ser4 necesario pulsar un botén para
hacer efectivos los cambios.

e Cierre de camparfias
Esta opcidon permitira el cierre de una campafia. Se solicitard su
identificador, y si no estuviera en la base de datos, se indicara esta
circunstancia. En caso de estar, se mostrard en formato lista los datos
principales y con un checkbox se permitird marcarlo como cerrado y se
debera indicar la causa del cierre.




2.1.10. Informes

Esta opcidn, nos permitira la obtencion y analisis de toda la informacion
recogida en el sistema. Los usuarios que podran acceder a este apartado seran los
directores comerciales.

e Referencias segmentadas. Esta opcion mostrard una lista de las
referencias, pudiendo seleccionar a que zonas, canal de captacion y
agente comercial pertenecen.

e Productos segmentados. Esta opcién mostrard una lista de los
productos con una seleccién de tipo, familia y categoria a la que
pertenecer.

e Oportunidades por periodos. Nos mostrara una lista de oportunidades
en un periodo determinado y teniendo en cuenta su estado.

e Oportunidades por origen. Nos mostrara una lista de oportunidades en
un periodo determinado, su estado y su origen, que sera la clave de
ordenacion.

e Proyectos por referencias. Nos mostrara una lista de los proyectos en
un determinado estado y periodo de fechas, ordenados por las
referencias.

e Presupuestos por estado. Nos mostrard una lista de los presupuestos
en un periodo determinado, y agrupados por estados.

e Incidencias por periodos. Nos mostrard un resumen por causas de
incidencias, periodo medio de solucion y tiempo medio de cierre. Ademas
de las incidencias sin solucionar.

e Llamadas por periodos. Nos mostrara las llamadas en un periodo
determinado de una entidad determinada y para los usuarios que
deseemos.

e Tareas por periodos. Nos mostrarda las tareas en un periodo
determinado de una entidad determinada y para los usuarios que
deseemos.




2.2.Resumen esquematico

Introduccion de los usuarios.
Conexion de los usuarios
Introduccion de la estructura basica
Introduccion de los productos
Introduccion de las referencias

o Introduccion de las referencias

o Introduccion de los contactos

o Creacién de las listas de distribucién
Introduccion de las oportunidades
Introduccion de los proyectos
Introduccion de las tareas colaborativas

o0 Gestion de las llamadas.

o0 Gestibén de las tareas.

o0 Gestibén de las actividades.

o0 Gestibn de las incidencias.

0 Gestién de las campafas.
Obtencioén de los informes




2.3.Recursos necesarios.

e Un servidor de bases de datos.

e Un ordenador o mas centrales que hacen las funciones de servidores de
aplicaciones ejecutando la aplicacién Web-CRM.

e N ordenadores clientes para conectarse mediante un navegador Web a los
ordenadores centrales.

Ademas, todos los ordenadores tienen que estar conectados a los ordenadores centrales
mediante una red local o una red de gran alcance.

2.4.Funcionalidades futuras.

Se presentan aqui opciones que se creen interesantes para afiadir a la aplicacién, aunque
guedan fuera del alcance del proyecto a causa de las limitaciones de tiempo y presupuesto.

¢ Incorporacién de datos automatica. Se considera conveniente la incorporacion de
forma automatica de datos provenientes de otras aplicaciones y formatos, como
ERP, aplicaciones de correo o cualquier aplicacion que contenga datos de
referencias, contactos, productos o incluso tareas.

e Exportacién de datos automatica. De forma simétrica a la expuesta al punto
anterior, la exportacion contenida en Web-CRM, seria conveniente poderla
exportar a otros formatos y aplicaciones.

e Trabajo con dispositivos off-line. Confeccionar una version reducida del aplicativo,
gue permita descargarse parte de la informacion, y poder trabajar con ella cuando
no haya conexion con los ordenadores centrales, como ordenadores portatiles y
pdas, y cuando se pueda conectar con los ordenadores centrales, poder
sincronizar la informacion con estos.

e Resultados estadisticos e informes a medida. La creacion de una herramienta de
informes o la conexion con una estandar que permita la creacién de informes y
andlisis estadistico de la informacion contenida en la aplicacion. La informacién se
podra obtener en multitud de formatos, tantos gréficos, texto, HTML y PDF.

e Adaptacién a la normativa de la LOPD con un mddulo de gestion por parte de los
contactos, indicando ellos mismos o recogiendo la informacién desde un correo
electrénico, indicando si no quieren recibir correos electrénicos, fax o llamadas o
incluso si no quieren permanecer en la base de datos.




2.5.Glosario.

Actividad. Accion a realizar en un periodo determinado y en la que pueden participar
personal interno de la empresa o externo. Podrian ser reuniones, eventos,
presentaciones, etc.

Campafia. Conjunto de actos o esfuerzos aplicados a fin determinado en un periodo
concreto, como puede ser el lanzamiento de un producto, recabar informacién acerca
de la satisfaccién con nuestros servicios, etc. Se realizan sobre las referencias y/o
contactos que se pueden obtener con una seleccién o directamente de una lista de
distribucion.

Contacto. Persona que tiene o puede tener alguna relacion comercial o técnica con la
empresa. Normalmente estan relacionadas con una referencia.

Contrasefia. Codigo secreto que se da al usuario y que junto con su ldentificador le
permite acceder al sistema.

Incidencia. Suceso que tiene que tiene lugar en el transcurso de un proyecto, o0 en la
relacién con otras entidades, en la que debemos de indicar la urgencia y gravedad de
la misma. Podria ser por ejemplo una averia o un producto defectuoso servido en un
proyecto.

Lista de distribucién. Conjunto de referencias o contactos que se agrupan en un
conjunto y sobre el cual podemos realizar diversas acciones.

Oportunidad. Es la posibilidad de establecer una relacién comercial concreta con una
referencia determinada.

Presupuesto. Propuesta de venta con caracteristicas muy definidas dirigidas a
conseguir una venta, en la que se pueden detallar uno por uno los productos/servicios
que la componen asi como sus precios y condiciones de venta.

Proyecto. Un Proyecto puede representar la nocion clasica de un conjunto secuencial
de tareas a realizar en un periodo de tiempo determinado, pero también puede
representar otras cosas, como, por ejemplo, un contrato de mantenimiento con un
cliente o un trabajo indefinido de desarrollo continuo.

Referencia. Persona fisica o juridica que tiene o puede tener el tratamiento de cliente
para la empresa, y a la que se le pueden vender productos o servicios.

Tarea. Quehacer que tiene que realizar usuario o grupo de usuarios en un momento
determinado.  Podria ser quedar a comer con un contacto 0 preparar una
documentacion.




2.6.Diagrama de casos de uso.

2.6.1. Requisitos
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2.6.1.2.

Identificacion de los actores

Administradores. Tienen un papel. Gestionar los usuarios

Directores comerciales/jefes de grupo. Tienen cuatro papeles.
Tienen como misién gestionar la estructura basica del sistema, la
gestion de listas de distribucion, gestién de campafas y la obtencion
de informes.

Agentes comerciales. Tienen diez papeles: Gestionar referencias,
gestionar contactos, gestionar oportunidades, gestionar proyectos,
gestionar tareas, gestionar actividades, gestionar llamadas ,gestionar
incidencias, consultar campafas y catalogos.

Agentes técnicos. Tienen cinco papeles: Gestionar proyectos,
gestionar llamadas, gestionar tareas, gestionar actividades y gestionar
incidencias.




2.6.1.3. Diagrama de casos de uso de los requisitos
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2.6.1.4. Diagrama de colaboracion
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2.6.2. Diagrama de entidades
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2.6.3. Descripcién de los casos de uso

2.6.3.1. Caso de uso ‘Gestiéon de los electores’

Bloguea us

Introduce, modifica, borra y/o N
consulta a un usuario en la base

— | —
de datos. @,@ﬁ\ ‘ /@@
SE— ---""-\-\_ /_‘\ e

Papel dentro del trabajo del

usuz_;lr!o: es el Unico papel del — - .
administrador. Modifica usuario & Coneulia usuarm

.. Administrador
Actores: el Administrador.

Resumen funcionalidad general: /'___>
uaro

Precondiciéon: el usuario no esta en la base de datos en caso de creacion. El
usuario debe de estar para el resto de las funciones.

Postcondicion: el usuario esta incorporado en la base de datos en caso de
creacion. En caso de modificacion, eliminacion, consulta o bloqueo, se efectla la
operacion o se emite un mensaje explicativo de las razones por las que no se ha
podido llevar a cabo.

Descripcién: en caso de creacién, el administrador introduce el ID, el nombre, los
apellidos, la clave acceso, direccion, cddigo postal, poblacién, provincia, pais,
teléfono, movil y email. En el resto de las operaciones, se introducira el
identificador para poder acceder al usuario.

Observaciones: el departamento comercial proporcionara toda esta informacion al
administrador.

Diagramas de colaboracién

Introducir al usuario

io
- gsuat
ot e
A5\

‘Menu

Usuario

[&]
3 10: crear —DQ

Usuario

4—4: crear

5: dar datos —p 6: dar_datos —»
K"&.
9%, :

ministr: r " .
Ad i ’—’;6 :IntroUsuario

al Usuario
o & e Rl
%

{P_Error

Modificar el usuario




2: Maodificar usuario

‘Usuario

4-5: dar datos

4—4: crear
6: dar datos —p

7: dar_datos —»

Administrador :Usuario

:P_Aviso

Borrar el usuario

ad 2: Consultar usuario

210
Cof\su“a‘ o
AL

:Usuario
4-5: dar datos

4—4: crear
6: dar datos -

7: dar_datos —»

13: borrar —»

Administrador

A .
’},))_o :BorraUsuario ‘Usuario

\1 suari
(e’
9.¢

P_Aviso

Bloquear el usuario

2: Consultar usuario

‘Usuario

4-5: dar datos

4—4: crear
6: dar datos —p

7: dar_datos —»

Administrador :Usuario

:P_Error

:P_Aviso

Web-CRM
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2.6.3.2. Caso de uso ‘Gestion de los contactos’

Resumen funcionalidad general: c N corra Us a}
.p rea usuano Iy uari
Introduce, modifica, borra y/o consulta o e, /

a un contacto en la base de datos.

Papel dentro del trabajo del «exiqnds»
usuario: es uno de los papeles de los

agentes, tanto comerciales como Agente

técnicos.

\ wextends»
. Maodifica usuario Consulta usuario
Actores: el Agente Comercial y / D< )

Agente Técnico. T

Precondicién: el contacto no esta en la base de datos en caso de creacion. El
contacto debe de estar para el resto de las funciones. Para la eliminacion, todas las
actividades relacionadas con la misma, deben de estar cerradas. Tanto en creacion
como en modificacion, deben de existir algunas estructuras basicas para su
clasificacion.

Postcondicion: el contacto esta incorporado en la base de datos en caso de
creacion. En caso de modificacion, eliminacién o consulta, se efectla la operacion
0 se emite un mensaje explicativo de las razones por las que no se ha podido llevar
a cabo.

Descripcion: en caso de creacion, el agente introduce el ID, el nombre, los
apellidos, el idLegal, cargo, division, departamento, nivel responsabilidad, genero,
forma captacioén, fecha de nacimiento, edad, tipo contacto, direccién, codigo postal,
poblacién, provincia, pais, telefonol, telefono2, fax, mévil y email. En el resto de
las operaciones, se introducira el identificador, apellidos y nombre, buscando por
alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas de uno, para poder
acceder al contacto.

Observaciones: la informacion sera recabada por el propio agente o por otros
miembros del departamento.

2.6.3.3. Caso de uso ‘Gestion de las referencias’

Resumen  funcionalidad general:

Introduce, modifica, borra y/o consulta a Crea"’""e”h\ /@r'ﬁem@
una referencia y sus contactos en la

base de datos.

wextgn ds»

Papel dentro del trabajo del usuario:

es uno de los papeles de los agentes, “99“‘9
tanto comerciales como técnicos. «extends»
Modurca referencna Consulla reiere@
Actores: el Agente Comercial y Agente S
TéCnlCO UsSesn uuSES
.., . , estlon contacto
Precondicion: la referencia no esta en L

la base de datos en caso de creacion.

La referencia debe de estar para el resto de las funciones. Para la eliminacion,
todas las actividades relacionadas con la misma, deben de estar cerradas. Tanto
en creacién como en modificacién, deben de existir algunas estructuras basicas
para su clasificacion.

Postcondicion: tanto la referencia como los contactos estan incorporados en la
base de datos en caso de creacién. En caso de maodificacién, eliminacion o




consulta, se efectla la operacidn o se emite un mensaje explicativo de las razones
por las que no se ha podido llevar a cabo.

Descripcion: en caso de creacion, el agente introduce el ID, el nombre legal, el
nombre comercial, el idLegal, actividad, tipo referencia, zona, volumen facturacion,
forma captacion, cddigo atencion, direccién, cddigo postal, poblacion, provincia,
pais, telefonol, telefono2, fax, mévil, emaill y WWW. En el resto de las
operaciones, se introducira el identificador, nombre legal y nombre comercial,
buscando por alguno de esos datos, se mostrard una lista si hubiera mas de uno,
para poder acceder al contacto. Una vez tenemos una referencia, se nos mostrara
una opcion para acceder a sus contactos, en la que se nos mostrara una lista de
los mismos y un menu, para modificar, afiadir o eliminar el que deseemos. En el
caso de eliminacion, los contactos y actividades de la misma se eliminaran.

Observaciones: la informacién sera recabada por el propio agente o por otros

miembros del departamento.

2.6.3.4. Caso de uso ‘Gestion de las listas de distribuciéon’

Resumen funcionalidad 7 om “>S o
general: Introduce, eate- AR o—" %‘:’ETEW
modifica, borra ylo

cpnsfulta' a una lista de "~ o\
distribucion y su / SwslaDislribuciy'
composicién en la base de Director Comercial .
datos. L \ Wses»

‘o — __M\ g‘.'_
Amplia contenido -

_ | Reduce contenido
“use: —uupess

del usuario: es uno de los [ —

Papel dentro del trabajo

\ T wUses» -
papeles de los directores ¥ VA T\‘\ Rt
comerciales. 00“5"““-\, Consulta cont \ Composiicion listaDistribucion )
referencias ./ onsuta con ECI}I 1/

Actores: el Director
Comercial.

Precondicion: la lista no esta identificada como tal en la base datos para la
creacion. La lista debe de estar para el resto de las funciones.

Postcondicion: tanto la lista como la composicion de la misma estan incorporados
en la base de datos en caso de creacion. En caso de modificacion, eliminacién o
consulta, se efectla la operacién o se emite un mensaje explicativo de las razones
por las que no se ha podido llevar a cabo.

Descripcién: en caso de creacién, el director introduce el ID. Una vez ya existe la
lista, se pasa a una pantalla ampliacién/reduccion de la informacién, mediante el
filtrado por cualquier campo tanto de referencias como de contactos. De la lista que
la compone, se pueden eliminar referencias/contactos de manera individual
marcandolos.

Observaciones: la informacién para la confeccion de la lista sera obtenida por el
propio sistema con un proceso de seleccion de la informacion.




2.6.3.5. Caso de uso ‘Gestién de los catélogos’

Resumen funCIOnal!c_jad | Crea catalogo = . Barra catalog
general: Introduce, modifica, - -
borra y/o consulta a un
catalogo y su composicion en

,f

“‘3' Consulta catalogo

la base de datos. N
Director Co_melc-al
. A \ rci

Papel dentro del trabajo del  —" \ Ngess  foeme Comered!
usuario: es uno de los 6’“9"?' -] e

. — | Reduce contenido |
papeles de los directores wsbor N %
comerciales y en la consulta f e / s
de los agentes comerciales. ,_,_52_%%_\ \cf,mp:;'ﬁé'fﬁitmgu/

/Consulla articulo | —

Actores: el Director Comercial -

y Agente Comercial.

Precondicidn: el catdlogo no esta identificada como tal en la base datos para la
creacion. El catalogo debe de estar para el resto de las funciones.

Postcondicion: tanto el catdlogo como la composicién del mismo estan
incorporados en la base de datos en caso de creacion. En caso de modificacion,
eliminacion o consulta, se efectla la operacion o se emite un mensaje explicativo
de las razones por las que no se ha podido llevar a cabo.

Descripcioén: en caso de creacion, el director introduce el ID. Una vez ya existe el
catélogo, se pasa a una pantalla ampliacién/reduccién de la informacién, mediante
el filtrado por cualquier campo de los articulos. De la lista que lo compone, se
pueden eliminar articulos de manera individual marcandolos.

Observaciones: la informacién para la confeccién de la lista sera obtenida por el
propio sistema con un proceso de seleccion de la informacion.

2.6.3.6. Caso de uso ‘Gestion de las oportunidades’

Resumen funcionalidad —m\ ,_______x
general: Introduce, modifica, 'gaowtumdad Bor'aopmu"'da)
borra ylo consulta las ——f -
oportunidades en la base de - -.
datOS. @e opoﬂun@é .<ext nds» "
. __ wexfends» «uses»

Papel dentro del trabajo del Pigesia Comercial

usuario: es uno de los e «mnds“

L. 7 Modifica ™, Consulla
principales papeles de los (_oportunidad /" \opoﬂunldad \
agentes comerciales. e mem I \
Actores: el Agente Comercial. Knnsulta A$

Precondicion: la oportunidad no esté en la base de datos en caso de creacion. La
oportunidad debe de estar para el resto de las funciones. Para la eliminacion, todas
las actividades relacionadas con la misma, deben de estar cerradas. Tanto en
creacion como en modificacion, deben de existir algunas estructuras basicas para
su clasificacion.

Postcondicion: la oportunidad esta incorporada en la base de datos en caso de
creacion. En caso de madificacién, eliminaciéon o consulta, se efectlia la operacién
0 se emite un mensaje explicativo de las razones por las que no se ha podido llevar
a cabo.




Descripcioén: en caso de creacién, el agente comercial introduce el ID, referencia,
el origen, la campafa, objetivo, estado, divisa, importe, fecha esperada cierre,
siguiente paso y probabilidad éxito. En el resto de las operaciones, se introducira
el identificador y referencia, buscando por alguno de esos datos, se mostrara una
lista si hubiera méas de uno, para poder acceder a la oportunidad. Una vez situados
en una oportunidad, podemos ver todas las acciones relacionadas con la misma.
Para el caso del cierre, se mostrara la lista de las oportunidades y se marcaran los
que se deseen cerrar.

Observaciones: la informacién sera recabada por el propio agente comercial.

2.6.3.7. Caso de uso ‘Gestién de los proyectos’

Resumen funcionalidad (

Crea proyecto
general: Introduce, >\
modifica, borra y/o consulta
los proyectos en la base de —
datos.

Papel dentro del trabajo
del usuario: es uno de los
principales papeles de los

agentes  comerciales 'y
técnicos.

Borra proyecto

«e%rﬁs» %“)@e Pm@

)élen 31

Actores: el Agente
Comercial y agente técnico.

Consulta proyecto
B Ses»

“—u\._\_\_\_\_\_\_\_\-\-\--\- - .
@ ta Presupuesto Consulta Accidn
Precondicidn: el proyecto no esté en la base de datos en caso de creacion. El
proyecto debe de estar para el resto de las funciones. Para la eliminacién, todas
las actividades relacionadas con la misma, asi como los presupuestos, deben de
estar cerrados. Tanto en creacién como en modificacion, deben de existir algunas

estructuras basicas para su clasificacion.

Postcondicion: el proyecto esta incorporado en la base de datos en caso de
creacion. En caso de modificacion, eliminacién o consulta, se efectla la operacion
0 se emite un mensaje explicativo de las razones por las que no se ha podido llevar
a cabo.

Descripcién: en caso de creacién, el agente introduce el ID, referencia, contacto,
departamento, estado, fecha esperada cierre y descripcion. En el resto de las
operaciones, se introducird el identificador, referencia y contacto, buscando por
alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas de uno, para poder
acceder al proyecto. Una vez situados en un proyecto, podemos ver todas las
acciones relacionadas con la misma, asi como los presupuestos. Para el caso del
cierre, se mostrara la lista de los proyectos y se marcaran los que se deseen
cerrar.

Observaciones: la informacién sera recabada por el propio agente comercial.

2.6.3.8. Caso de uso ‘Gestién de las acciones colaborativas’




— —_—

Resumen  funcionalidad  general: T N <A |
Introduce, modifica, borra y/o consulta [N _,/\ o ey
las acciones en la base de datos.

wextgndss
Agente Comercial
— «extends»
-\"'\-\.\_

Papel dentro del trabajo del usuario:
es uno de los principales papeles de los
agentes comerciales y técnicos, aunque |
también los  directores  pueden | — «extends»

i Modifica accion
gestionarlas.

HUSESH

Consulta accuon

wuses»

Actores: el Agente Comercial, Agente
técnico y Director Comercial.

Precondicion: debe de existir alguna [\ &

entidad con la que relacionarla, ya sea T
usuario u otra. La accién debe de estar para el resto de las funciones. Para la
eliminacion, debe de estar cerrada.

Postcondicion: la accion estd incorporado en la base de datos en caso de
creacion. En caso de modificacion, eliminacién o consulta, se efectla la operacion
0 se emite un mensaje explicativo de las razones por las que no se ha podido llevar
a cabo.

Descripcion: en caso de creacion, el usuario tema, la fecha de inicio, la hora de
inicio, fecha fin, hora fin, prioridad y la descripcion, ademas de los campos
especificos para cada tipo de estas (llamada, tarea, actividad o incidencia). En el
resto de las operaciones, se introducira el tema, tipo entidad relacionada, entidad
relacionada, fecha de inicio, fecha de fin y si esta abierta/cerrada/todas, buscando
por alguno de esos datos, se mostrara una lista si hubiera mas de uno, para poder
acceder a la accién. Para el caso del cierre, se mostrara la lista de las acciones y
se marcaran los que se deseen cerrar.

Observaciones: la informacion sera recabada por el propio usuario que la
introduce.

2.6.3.9. Caso de uso ‘Gestién de las campafias’

Resumen funcionalidad general:
Introduce, modifica, borra y/o consulta
las campafias en la base de datos.

Papel dentro del trabajo del
usuario: es uno de los principales
papeles de los directores comerciales,
los agentes comerciales solo pueden .
consultarlas. N

# Consulta ] )

( ) ( Consula contacto |
\_referencias )\ /

Actores: .Director comercial y Agente —
comercial.

- b
N pesr

b en.ses p

aé:]

—( Ls‘\qulwa )

Precondicidn: en el caso de la creacion, no debe de existir una campafia con el
mismo identificador. La campafia debe de estar para el resto de las funciones. Para
la eliminacién, deben de estar cerradas las acciones comerciales y documentos
comerciales relacionados con la misma.

Postcondicion: la campafia estd incorporado en la base de datos en caso de
creacion. En caso de modificacion, eliminacién o consulta, se efectla la operacion
0 se emite un mensaje explicativo de las razones por las que no se ha podido llevar
a cabo.




Descripcién: en caso de creacion, el usuario introduce el identificador, el tema, la
fecha de inicio, la fecha finalizacion, el estado y el objetivo. Y luego puede pasar
como en el resto de las operaciones, a la ampliaciéon o reduccién de la lista de
componentes objetivo de la misma, asi como a la generacion de acciones
colaborativas sobre estas referencias/contactos objetivo.

Observaciones: la informacion serd recabada por el departamento comercial y
obtenida del propio sistema segmentando la informacion.




2.7.Anédlisis de la interfaz de usuario.

El disefio de la interfaz de usuario vendra limitado por el entorno de presentacion del
cliente, que serad un navegador Web.

2.7.1. Presentacion de los datos

e Los datos de tipo textual se presentaran en forma de areas de texto con barra
de desplazamiento vertical, ya que permiten textos medianamente largos y son
menos incémodas que las que tienen también barra de desplazamiento
horizontal.

e Los campos de longitud fija se presentaran como campo de texto cuando son
sblo de salida; cuando son también de entrada, si el numero de valores
posibles es reducido, el valor se escogera de una lista (una lista, combo, si se
pueden afiadir valores y una lista ordinaria, en caso contrario); en lugar de una
lista ordinaria de menos de 5 valores fijos se utilizar4 un conjunto de botones
de radio.

e Para datos boléanos, utilizaremos check boxes.

2.7.2. Implementacién de los dialogos
Los menus

Para cambiar de una pagina a otra, seleccionaremos los menis que nos
apareceran en la parte superior, como no hay muchas opciones, no seran necesarios
menus desplegables, para las opciones en cada pagina se utilizara una barra de
herramientas en el lateral izquierdo, que cambiard segun las necesidades de cada
pagina. En la parte superior de esta barra de herramientas lateral, se mostrara en todo
momento el usuario que accedio al sistema y la opcién de desconexion.

Dialogos de aviso

Los didlogos de aviso y error, se mostrardn en una ventana de mensajes modal,
gue nos obligara a aceptarlo para continuar.

Listas de datos

Las listas de datos se mostraran en formato de tabla, con al menos una columna
seleccionable si fuera necesario.




2.7.3. Descripcién de la interfaz de usuario.

La interfaz del usuario se encuentra claramente divida en cuatro partes:

1. La parte superior, en la que aparece el menu de seleccioén, en el que aparecen
los grandes grupos de informacion y trabajo.
En la parte izquierda aparecen las opciones, si las tiene, dentro del menu, en el
que puede se informaciébn agrupada que tenga que ver entre ella, o
simplemente que sea de uso poco habitual.
En la parte central superior aparecen las acciones que podemos realizar sobre
las opciones escogidas en los menuUs anteriores (serian las acciones de
guardar, cancelar, buscar, ...)

4. Por ultimo el resto, se utiliza para introducir/mostrar la informacién

2.

Podemos apreciar dicha estructura en el siguiente esquema:

Titulo

Titulo
submend

opciones
submend

meni de seleccion

|

Llamadas
_| Tareas
Actividades

Indicencias

WEBCRM Acciones Contactos Referencias Oportunidades Proyectos Configuracion Salic
| cciones

acciones a
realizar

zoha de
trabajo




2.7.4. Formato de algunas paginas
Veremos dos ventanas que pueden ser significativas, la de acceso del usuario y la del

alta de una llamada. La primera porqué es totalmente distinta de las demas y la Gltima,
porqué puede fijar un modelo respecto a todas las demas acciones colaborativas.

WEBCRM

WEBCRM

Identificacion Usuario

Identificador:  vicente

Contrasefia: ]

WEBCRM Acciones Contactos Referencias Articulos Oportunidades Provectos Presupuestos Configuracion

Acciones -

Slat s Tema | Estado  [Entrada +|[ v

fE Tareas Tnicio 20050411 | 1352 ] v

Actividades tryyenn-dd) 23:00) Asignada a Nceonie BB

B Incidencias Duracion o |[15 ¥ [Cantacto & [ |[Cambiar |

Descripcidn




3.Diseno.

3.1. Disefio arquitectonico del sistema.

El usuario interacciona con la aplicacion Web a través del navegador. Como
consecuencia de la actividad del usuario, se envian peticiones al servidor, donde se aloja la
aplicacion y que hace uso de una base de datos que almacena toda la informacion
relacionada con la misma. El servidor procesa la peticion y devuelve la respuesta al
navegador que la presenta al usuario. Por tanto, el sistema se distribuye en tres
componentes: el navegador, que presenta la interfaz al usuario; la aplicacion, que se
encarga de realizar las operaciones necesarias segun las acciones llevadas a cabo por
éste y la base de datos, donde la informacion relacionada con la aplicacion se hace
persistente. Esta distribucion se conoce como el modelo o arquitectura de tres capas.

En este sistema y ortogonalmente a cada una de las capas de despliegue
comentadas, podemos dividir la aplicacién en tres areas o niveles:

1.Nivel de presentacion: es el encargado de generar la interfaz de usuario en
funcién de las acciones llevadas a cabo por este.

2.Nivel de negocio: contiene toda la légica que modela los procesos de negocio y es
donde se realiza todo el procesamiento necesario para atender a las peticiones del usuario.

3.Nivel de administracién de datos: encargado de hacer persistente toda la
informacion, suministra y almacena informacién para el nivel de negocio.

En la nivel de presentacion, utilizaremos el modelo vista controlador 2 (MVC-2), una
variacion del clasico modelo MVC, que proporciona una multitud de beneficios al disefio, ya
que separa preocupaciones del disefio (persistencia de datos y comportamiento,
presentacion, y control), disminuyendo la duplicacién de codigo, centralizando el control, y
haciendo la aplicacion modificable mas facil. Esta variacion del MVC, introduce un servlet
controlador entre el navegador y las paginas JSP o servlet de contenido siendo entregado.
El controlador centraliza la l6gica para expedir peticiones a la siguiente vista basada en la
peticion URL, parametros de entrada, y estado de la aplicaciéon. El controlador también
maneja la seleccion de la vista, que desacopla las paginas JSP y servlets unos de otros.
Las aplicaciones MVC2 son faciles de mantener y extender, porque las vistas no se
refieren unas a otras directamente. El serviet controlador del Modelo 2 proporciona un
punto Unico de control para seguridad y registro, y a menudo encapsula datos de entrada
en un formulario utilizable por el modelo MVC de fondo. Por estas razones, el Modelo 2
arquitecténico es recomendado para la mayoria de aplicaciones interactivas. Una
explicacion de este modelo lo podemos encontrar en el apartado de referencias
bibliograficas.




Esquema MVC-2

1 Peticion (Controlador)

Serviet

lopebaneN

5 Respuest (Vista)
Jsp

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Servidor de Aplicaciones Servidor
Empresarial/
Origenes de
datos

En el nivel de negocio, utilizaremos dos patrones, el Session Facade y el Service
Locator. El Session Facade encapsula la complejidad de las interacciones entre los objetos
de negocio. El Session Facade administra los objetos de negocio y proporciona una capa
de servicio uniforme a los clientes. Este patrén abstrae las interacciones subyacentes
entre los objetos de negocios y proporciona una capa que muestra solamente las interfaces
precisas. Asi, oculta al cliente la vista de las complejas interacciones entre los
participantes. También delegara el comportamiento de manejo en un objeto, por ejemplo,
en un Service Locator. El patron Service Locator reduce la complejidad del cliente
resultante de la dependencia del cliente y la necesidad de realizar basquedas y procesos
de reaccion, los cuales son grandes consumidores de recursos. Para eliminar estos
problemas, este patron suministra un mecanismo para abstraer todas las dependencias y
detalles de la red dentro del Service Locator. Podemos encontrar informacién de estos
patrones en el apartado de referencias bibliograficas.

En el nivel de datos, utilizaremos una herramienta ORM (Object Relational
Mapping), que nos sirva de puente entre el mundo de los objetos y de las bases de datos
relacionales, suministrandonos persistencia y servicios de consulta. El sistema de gestién
de base de datos SQL se apoya en JDBC. Utilizaremos el patrén Data Access Object
(DAO) para abstraer y encapsular todos los accesos al origen de los datos. El DAO maneja
la conexion con el origen de los datos para obtener y almacenar los datos. EI DAO oculta
completamente la implementacion del origen de los datos y sus detalles a sus clientes.
Porque la interfaz expuesta por el DAO a los clientes no cambia cuando la implementacion
del origen de datos subyacente cambia, este patron permite al DAO adaptarse a diferentes
esquemas de almacenamiento sin afectar a sus clientes o componentes de negocios. La
informaciéon sobre este patron lo podemos encontrar en el apartado de referencias
bibliograficas.




Figura de la arquitectura de tres capas
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Entre otras las ventahas de separar la logica de la aplicacion de esta manera son:

1.

Maximizamos la reutilizacion del cédigo y minizamos la duplicaciéon del mismo.
Por ejmplo cada entidad del negocio tiene un simple componente en la capa de
negicio, y todos los componentes de la capa de presentacion que quieren
acceder a esta entidad de negocio lo hacen a traves del mismo componente de
la capa de negocio.

Es posible modificar la aplicacion haciendo solo cambios en una capa, dejando
las otras dos inalteradas por el cambio. Por ejemplo:

e Es posible modificar la capa de presentacion de una aplicacién web sin
afectar a las capas de negocio y acceso a datos.

e Podriamos cambiar las reglas de negocio de una identidad sin afectar
a la presentacién o al acceso a los datos.

e Y también podriamos modificar la capa de acceso a datos, por ejemplo
cambiando de un motor de base de datos u otro, sin afectar ni a la
presentacion ni a la légica de negocio.

Como cada capa es ahora independiente de las demas ello permite emplear
diferentes grupos de programadores, con diferentes especialidades, para cada
capa. Esto reduce la necesidad de desarrolladores especializados en distintos
campos. Por ejemplo, podemos tener desarrolladores especializados en la
capa de presentacién (HTML y CSS), y desarrolladores especializados en la
capa de negocio (Java/PHP/ASP).

En resumen, adoptar este modelo nos da las siguientes ventajas:

e Reutilizacién de capas;

¢ Facilita la estandarizacion

e Dependencias se limitan a intra-capa

e Contencién de cambios a una o pocas capas

Hay que advertir que este modelo no restrige a capas moliticas, sino que cada una
de ellas, a su vez pueden subdividirse en tantas subcaspas como se deseen.




3.2.Impacto de latecnologia seleccionada en el desarrollo.

Para poder afrontar el reto que supone desarrollar adecuadamente todos los modelos
anteriormente descritos, se han escogido una serie de tecnologias en cada una de las
capas, que detallamos a continuacion y vemos que algunas de ellas influyen e incluso nos
obligan a seguir los patrones antes indicados.

En el nivel de presentacion, utilizaremos el modelo vista controlador, cuyo intencién
es desacoplar el Modelo (o datos) de la presentacion de los datos (Vista). Si la aplicacién
tiene mas de una presentacion, se puede reemplazar solamente la capa de la vista y
reutilizar codigo para el controlador y el modelo. Igualmente, si se necesita un cambio en
un modelo, la capa de la vista permanece sin verse ampliamente afectada. El controlador
maneja las acciones de los usuarios que desemboca resultados en cambios en el modelo y
actualizaciones en la vista. Cuando un usuario solicita una pagina JSF, la peticion va a
FacesServlet. FacesServlet es el servlet controlador principal empleado en JSF. Como
cualquier otro entorno de trabajo Web, JSF emplea el patron MVC para desacoplar la vista
y el modelo. Para manejar las peticiones de los usuarios de una forma centralizada, el
servlet controlador hace cambios al modelo y dirige a los usuarios a las vistas.

FacesServlet es elmento controlador en el framework JSF al cual todos las peticiones
de los usuarios deben de acudir. Examian las peticiones de los usuarios y llama a varias
acciones en el modelo utilizando managed beans(dirigidos). Acompafados, o dirigidos, los
beans son un ejemplo del modelo. Los componentes de la interfaz de usuario (Ul) de JSF
representa la capa vista. El patrén MVC ayuda a dividir tareas entre desarrolladores con
diferentes perfiles y las tareas pueden se realizadas en paralelo; eso es, los disefiadores
de GUI pueden crear paginas JSF con componentes Ul enriquecidos mientras que los
componendes de back-end pueden crear managed beans para escribir codigo especifico
con la légica de negocio.

Como vemos la eleccion de esta herramienta, ya nos guia en la eleccién de todas las
demas, ya que nos obliga a trabajar con Servlets y JSP, EJB y un Servidor de Aplicaciones.

3.3.Disefio de los subsistemas.

Como hemos visto, los subsistemas coinciden con los paquetes establecidos en la etapa
de andlisis. Estos paquetes son los que vemos a continuacion:
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El contenido de los subsistemas es el siguiente:

a) Gestion Usuarios, que comprende la clase Usuario y todas sus subclases, con las
entidades de persistencia correspondientes; por lo que respecta a los casos de uso, incluye
el 1 “Mantener usuarios”.

b) Gestién estructura basica, que comprende las clases basicas y complementarias, como
son Pais, Provincia, Zona, FormaCaptacion, CodigoAtencion, Idioma, Divisa, Cargo,
Division, Departamento, NivelResponsabilidad,  TipoContacto, EstadoProyecto,
TipoLlamada, TipoTarea, EstadoTarea, TipoActividad, EstadoActividad, Tipolncidencia,
Gravedadincidencia 'y Estadolncidencia, con las entidades de persistencia
correspondientes, por lo que respecta a los casos de uso, incluye los de mantener las
clases anteriormente citadas.

c) Gestion Referencias y Contactos, que comprende la clase Contacto, Referencia y
ListaDistribucion, con las entidades de persistencia correspondientes; los casos de uso que
incluye son, 2 “Gestion de los contactos” , 3 “Gestion de las referencias” y 4 “Gestion de
listas de distribucion”.

d) Documentos, que comprende la clase Oportunidad y Proyecto; los casos de uso que
comprende son 5 “Gestion de las oportunidades” y 6 “Gestién de los proyectos”.

e) Tareas colaborativas, que comprende la clase Accion y todas sus subclases;
comprende los casos de uso 7 “Gestion de acciones colaborativas” y 8 “Gestion de las
campanfas”.

f) Informes, que comprende la clase de utilidad Informe y todas sus subclases,
comprende el caso de uso 9 “Emision de informes”.




3.4.Disefio de los casos de uso
Caso de uso 1: “Gestién de usuarios”

Cuando el usuario selecciona la opcién correspondiente al mend Configuracion, aparece el
panel de configuracion y se muestran las opciones a configurar, entre ellas los usuarios, si
seleccionamos este , se muestra el submenu correspondiente a las acciones que puede
realizar sobre los usuarios, se muestra el panel de gestion, y una lista de los usuarios, y se
permiten las acciones Crear y Consultar, una lista de seleccion , para seleccionar el campo
de basqueda y un campo de texto para introducir nuestra blsqueda. El campo de
busqueda que podremos seleccionar sera: identificador y nombre + apellidos.

1) Si el usuario selecciona la opcion Crear, se muestra la pantalla PGestionUsuarios,
aparecen los botones Guardar y Cancelar.

2) Si el usuario cancela, se borra la pantalla, y se vuelve a la lista de los usuarios, y se
vuelven a activar las opciones del panel de gestion.

3) Si el usuario Guarda, se llama a la operaciéon consultar de la clase Usuario con el
identificador y el identificador legal del mismo, si se encuentra un usuario con estos
identificadores ya existentes, se muestra un mensaje de error con el mensaje “Ya
existe un usuario con este identificador”.

4) Si no se encuentra ningdn usuario con estos identificadores, se llama a la operacion
crear de la clase Usuario como parametros todos los campos introducidos y si la
operacion se realiza con éxito, se muestra un mensaje indicando “Usuario creado”, se
vuelve a dibujar la pantalla PGestionUsuarios, pero con los campos de nuevo vacios, y
se seguirian pudiendo realizar creaciones.

5) En el caso que el usuario hubiese seleccionado la accidon consultar, buscara los
usuarios que cumplan las restricciones indicadas en el campo de blusqueda, mostrara
una lista de los mismos, si no se encuentra ninguno, se mostrara una ventana modal
con el mensaje “No hay ningun usuario que cumpla las condiciones”.

6) En el caso que se encontrase alguno, se mostrara una lista con los mismos, tras haber
ejecutado la operacion listar de la clase Usuario y haberle pasado como parametros, el
campo de seleccion y la condicién de busqueda, y si pulsamos sobre uno de ellos, nos
mostrara la pantalla PGestionUsuarios, con los campos rellenados con la informacion
del usuario, recuperada con la accién consultar de la clase Usuario, y nos apareceran
los botones Modificar y Borrar.

7) En el caso de borrar, nos aparecerd un dialogo pidiéndonos la confirmacién de la
eliminacion. Si el usuario la confirma, se llamara a la accion borrar de la clase Usuario
nos mostrara una ventana con el mensaje “Usuario Borrado”, cuando aceptemos dicho
mensaje, se volvera a la pantalla con la lista de usuarios.

8) En el caso de modificar, nos apareceran los botones Guardar y Cancelar, los mismos
gue en la creacion, y los campos pasaran a ser editables, pero en el caso de guardar,
se llamara a la accion modificar de la clase Usuario, y si se guardan sin errores, se
mostrara una ventana con el mensaje “Usuario Modificado”, y una vez aceptamos el
mensaje, se volvera a la pantalla con la lista de usuarios.

Caso de uso 2: “Gestion de los contactos”

En este caso, directamente aparecen las acciones disponibles a realizar sobre los
contactos y una lista de los mismos, como en todos los casos de gestién, siempre
aparecen las acciones Crear y Consultar, la lista para seleccionar el campo de busqueda,
gue aqui seran identificador, identificador legal, nombre + apellidos, cargo, identificador
referencia, identificador legal referencia, nombre legal referencia y nombre comercial
referencia.

Aparte de las acciones habituales, de Editar y Borrar, tendremos la oportunidad de ver las
Acciones y Proyectos en los que participe este contacto, mostrandonos una lista de estos,
seleccionable y que a partir de ese momento pasaria al tratamiento de estos. El resto del
sera similar al explicado en el caso de uso 1.

Caso de uso 3: “Gestion de las referencias”




En este caso, directamente aparecen las acciones disponibles a realizar sobre las
referencias y una lista de las mismas, como en todos los casos de gestion, siempre
aparecen las acciones Crear y Consultar, la lista para seleccionar el campo de busqueda,
que aqui seran identificador, identificador legal, nombre legal y nombre comercial.

La Unica diferencia respecto a los demas casos de uso de gestion, es que ademas de las
acciones habituales, cuando seleccionamos una referencia, nos apareceran algunos mas,
gue seran Contactos, Acciones, Oportunidades y Proyectos, mostrandonos, si
seleccionamos cualquiera de estas, una relacion de las que tengan que ver con esta
referencia, y ya pasarian a sus tratamientos correspondientes.

Caso de uso 4: “Gestion de las listas de distribuciéon”

Desde la opcién del menl configuracién, nos aparecera la opcién a seleccionar, listas de
distribucién, como en todos los casos de gestion, siempre aparecen las acciones Crear y
Consultar, la lista para seleccionar el campo de busqueda sera solo un elemento, que sera
el identificador.

Aparte de poder editar y borrar la lista, nos aparece una nueva acciéon Composicion, que
nos mostrara una relacion de los componentes de la lista de distribucion, y nos ofrecera la
posibilidad de afiadir o eliminar componentes. Cuando seleccionemos Composicién se
ejecutara la accién ListaComposicion de la clase ListaDistribucion.

1) Si seleccionamos a la opcion de afadir dentro de la composicion, nos permite realizar
una seleccion de referencias y contactos, segmentandolos por diversos campos,
utilizando las acciones Listar de las clases Referencia y Contacto, mostrando una
relacién y dando la opcién de afiadir o cancelar a la lista de distribucién, dicha relacién.
Una vez afadidos los nuevos componentes, volveremos a mostrar la composicion de la
lista de distribucién, y nos quedaremos en el punto de afiadir a la composicion.

2) Si seleccionamos la opcién de eliminar, se nos muestra una relacion de los
componentes y dos botones con Eliminar y Cancelar, ejecutando la accion
ListaComposicion, y al lado de cada uno, nos muestra una caja de seleccion, que nos
permite marcar los que nos interesen. Una vez seleccionado, podemos pulsar sobre el
botén Eliminar, que nos ejecutara la accion EliminarComponente que como parametro
se le pasara un vector con los identificadores de los seleccionados, y los eliminara de
la lista de distribuciéon, mostrando al final un mensaje de “Eliminados componentes
seleccionados” y volviendo a Mostar los componentes de la lista, dentro de la opcién
Eliminar.

3) Si pulsamos Cancelar, volveremos a la relacion de las listas de distribucion.

Caso de uso 5: “Gestién de las oportunidades”

En este caso, directamente aparecen las acciones disponibles a realizar sobre las
oportunidades y una lista de las mismas, como en todos los casos de gestion, siempre
aparecen las acciones Crear y Consultar, la lista para seleccionar el campo de busqueda,
gue aqui seran identificador, estado, contacto y referencia.

El resto del sera similar al explicado en el caso de uso 1, excepto que al igual que en el
caso de uso 2, tendremos acceso a las acciones realizadas sobre esa oportunidad.

Caso de uso 6: “Gestién de los proyectos”

En este caso, directamente aparecen las acciones disponibles a realizar sobre los
proyectos y una lista de los mismos, como en todos los casos de gestién, siempre
aparecen las acciones Crear y Consultar, la lista para seleccionar el campo de busqueda,
gue aqui seran identificador, estado, departamento, contacto y referencia.

Por otro lado, cuando consultamos un proyecto, tenemos la oportunidad de incluirlo dentro
de otro, para ello tenemos que seleccionar la opcién Vincular, se nos mostrara la relacién




de proyectos y podremos seleccionar uno, al que pertenecera si seleccionamos y
aceptamos dicha seleccion, para ello ejecutaremos la accion vincular de la clase Proyecto.

El resto del sera similar al explicado en el caso de uso 5.
Caso de uso 7: “Gestién de acciones colaborativas”

En este caso, cuando en el mend, seleccionemos la opcion de acciones, nos aparecera un
panel con la opcidn de escoger Llamadas, Tareas, Actividades o Incidencias, una vez
seleccionemos cada una de estas, podremos crear o consultarlas, apareciendo una lista de
las mismas. El resto de las opciones es similar a las del caso 1. Tendremos que tener en
cuenta que en el apartado de Consultas, los campos por los que busquemos seran el tema,
fecha de inicio, descripcién, contacto, referencia, oportunidad, proyecto y campafa.

Caso de uso 8: “Gestion de las campafias”

En el mena seleccionaremos configuracién, cuando aparezca el panel con las distintas
opciones, seleccionaremos campafias, y nos aparecera la lista de las campafias, con las
opciones de crear o consultar una campafia, para consultar la lista de campos de blusqueda
sera el tema, fecha de inicio y estado.

1) Cuando seleccionemos la opcion de crear o consultar el comportamiento sera similar al
de cualquier otra gestién, excepto que nos aparecera dos acciones mas que seran las
acciones a realizar y componentes objetivos que seran contactos y/o referencias.

2) Si seleccionamos la accion a realizar, podremos escoger cualquiera de las acciones
colaborativas, con la Gnica salvedad, que al crearlas, se creara una accion colaborativa
para cada uno de los componentes objetivos, ejecutando la accién generaAccion de la
clase Campanya y una vez generadas las acciones nos mostrara un dialogo con el
mensaje “Acciones colaborativas generadas”, si escogemos cancelar, no se generara
ninguna accion.

3) Si seleccionamos Grupo Objetivo, nos mostrara una lista con los componentes de este
grupo objetivo, pudiendo agregar o eliminar, también nos aparecera una opcién de
eliminar todo.

4) Si seleccionamos eliminar todo, nos permitira vaciar completamente los componentes
del grupo objetivo, llamando a la accion VaciarComponentes de la clase Campanya, y
mostrandonos un dialogo con el mensaje de “Grupo objetivo vacio”.

5) Si seleccionamos afiadir, nos permite o buscar un contacto, una referencia o una lista
de distribucién, para ello nos muestra una lista desplegable con las tres opciones, y un
una vez seleccionada, nos permite buscar por los campos de busqueda de cada una
de ellas, con la relacibn mostrada, nos permite marcar los que queremos afadir, y
tendremos la opcién de aceptar y cancelar.

6) Si aceptamos, se nos mostrara afiadiran los contactos y/o referencias seleccionados
directamente o a través de la lista de distribucion, y se nos mostrara la relacién del
nuevo grupo objetivo, pudiendo volver a la pantalla de PNuevosObijetivos, en la que
podemos seguir afiadiendo mas o volver a la relacion de campafias.

7) Si cancelamos, nos mostrara la pantalla de PNuevosObjetivos, y podremos afiadir mas
o volver a la relacion de campafias.

8) Por otro lado si seleccionamos algunos componentes del grupo objetivos vy
seleccionamos eliminar, nos aparecera un dialogo que nos preguntara “Desea eliminar
los componentes seleccionados”, si aceptamos, se ejecutarda la accion
EliminarComponentes de la clase Campanya pasandole como parametro un vector
con los componentes seleccionados.




3.5.Revision del diagrama estatico de disefio.

En las clases del diagrama estético de disefio se han indicado s6lo los atributos que se han
afadido a la versién de andlisis para implementar las asociaciones; las operaciones se
indican todas.

Se ha cambiado el nombre de Campafia por Campanya, ya que puede darnos algun
problema a la hora de usarlo con el lenguaje de programacion.

Solo se han incluido las operaciones que figuran en el disefio de los casos de uso. Todas
las clases deben tener una operacion para borrar los objetos y todas las clases de
entidades es conveniente que tengan al menos una operacion para modificar los atributos.
Naturalmente, tendria que haber también casos de uso que las utilizasen.

Usuario
H-creart)
Hoonsultar()
Hmadificar) 1
eliminar()
Hbloguean)
Histar()
[ |
Admini: DirectorComercial AgenteComercial AgenteTecnico
1
L
» 1
Oportunidad
1 . [rerear()
Honsultar])
+modificar()
Referencia +eliminar()
+listar()
orear) +Ii5tar.¢\oci_ones{} 1
Lconsultar() [rereantclon()
rmaodificar()
L aliminar() gl
1 Hlistar() *
HistarAcciones()
LlistarContactos() [ ' 1
rcreardcciont) .,—
rcrearContacto() Provacta
‘ ye - i
1
* +craan)
+consultar)
Contacto +mdificar) | — Accion
+eliminar() )
Categoriaslnteres | [roreary Il\iﬁls::;lrl{l}ar[‘.l N L
:C"";'.g“a“} +listarAcciones() +cansultr(}
t+Crean ) +:??m||r1|::r].{} 1 +erearAccion() . +modificarn)
* :;’ﬁ;ﬁ:ﬁéﬂ —r+istar() | — ,_‘+?"m-nar(}
; +listarAcciones() | ———— " Histar()
+istar() +orearAceion(} 1
Familiasinteres. = ?
—+crear() al Jih +
. +eonsultar(} I Llamada Tarea Actividad Incidencia
+aliminar()
+istar() 4 Campanya
Herear )
ListaDistribucion consultarn)
+modificar)
[ Heliminar()
[1ereany 1 istar()
C?"?“'““ - HlistarAccionas])
*?l'trg:_z']a'” crearAcoion{)
His
+istarComponentes() :ﬁ:'?::gggggﬁﬂf&n
icr_ea_rCorrponantsf! HeliminarComponentel)
HeliminarComponentel() variarComponentes()
Web-CRM 44/56



3.6.Disefo de la persistencia.

Para hacer el disefio de la base de datos, primero eliminaremos la herencia, después,
elaboraremos el diagrama ER equivalente al diagrama estatico de las clases persistentes y,
finalmente, obtendremos la especificacion de la base de datos relacional.

3.6.1. Eliminacion de la herencia

Existen dos jerarquias de herencia encabezadas por las clases Usuario y Accion,
respectivamente. Entre las opciones mencionadas para la supresion de la herencia (una
tabla diferente para cada subclase, una tabla para la superclase y otra para cada subclase,
y una sola tabla para todo), hacemos la eleccion siguiente:

1) Para el caso de la clase Usuario, escogemos la tercera opcién, ya que no
tienen ningun atributo distinto las subclases y con solo afiadir un atributo a la
entidad Usuario, podriamos distinguir el perfil de cada usuario.

2) Para el caso de la clase Accion, no resulta tan evidente, descartamos en
principio la opcién segunda, ya que no existen instancias sobre la accién, y
teniendo en cuenta el tratamiento comin a todas las subclases y que los
atributos previoAtencion, problema y solucion son de longitud variable y su
valor nulo ocupa muy poco espacio, y gravedad ocupa un solo caracter, hemos
optado también por la tercera solucién, de todo en una sola tabla.

3.6.2. Diagrama ER
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3.6.3. Especificacion de la base de datos relacional

En este caso, como la base de datos a utilizar es MySQL hacemos la descripcion de la base
de datos en términos de la misma, aunque la conversion a cualquier otra base de datos,
seria muy similar. Las tablas de la base de datos seran éstas, en las que subrayamos las
claves primarias:

USUARIO (Id varchar(10), claveAcceso varchar(10), nombre varchar(20), apellidos
varchar(40), direccion varchar(40), codigoPostal varchar(8), poblacién varchar(40),
provincia varchar(20), pais varchar(20), telefono varchar(15), movil varchar(15), emalil
varchar(40), bloqueado bolean)

{provincia} clave foranea a PROVINCIA
{pais} clave foranea a PAIS

REFERENCIA (Id varchar(10), idLegal varchar(20), nombreLegal varchar(40),
nombreComercial varchar(40), actividad varchar(20), tipoReferencia varchar(3), zona
varchar(20), volumenFacturacion money, formaCaptacion varchar(3), codigoAtencion
varchar(3), direccion varchar(40), codigoPostal varchar(8), poblacién varchar(40),
provincia varchar(20), pais varchar(20), telefonol varchar(15), telefono2 varchar(15),
fax varchar(15), movil varchar(15), email varchar(40), www varchar(40), campanya
varchar(10))

{actividad} clave foranea a ACTIVIDAD
{tipoReferencia} clave foranea a TIPOREFERENCIA
{zona} clave foranea a ZONA

{formaCaptacion} clave forAnea a FORMACAPTACION
{codigoAtencion} clave foranea a CODIGOATENCION
{provincia} clave foranea a PROVINCIA

{pais} clave foranea a PAIS

{campanya} clave foranea a CAMPANYA

CONTACTO (Id varchar(10), referencia varchar(10), idlegal varchar(20), nombre
varchar(20), apellidos varchar(40), direccion varchar(40), codigoPostal varchar(8),
poblacién varchar(40), provincia varchar(20), pais varchar(20), telefono varchar(15),
movil varchar(15), email varchar(40), cargo varchar(3), division varchar(3),
departamento varchar(3), nivelResponsabilidad int2, genero char(1), formaCaptacion
varchar(3), fechaNacimiento date, tipoContacto varchar(3))

{provincia} clave foranea a PROVINCIA

{pais} clave foranea a PAIS

{cargo} clave foranea a CARGO

{division} clave foranea a DIVISION

{departmento} clave foranea a DEPARTAMENTO
{formaCaptacion} clave foranea a FORMACAPTACION
{tipoContacto} clave forAnea a TIPOCONTACTO

FAMILIA (Id varchar(10), descripcién varchar(40))

FAMILIASINTERES (familia varchar(10), referencia varchar(10))

{familia} clave foranea a FAMILIA
{referencia} clave foranea a REFERENCIA

CATEGORIA (Id varchar(10), descripcién varchar(40))
CATEGORIASINTERES (categoria varchar(10), referencia varchar(10))

{categoria} clave fordnea a CATEGORIA
{referencia} clave foranea a REFERENCIA




OPORTUNIDAD (Id varchar(10), origen varchar(40), campanya varchar(10), objetivo
varchar(40), estado varchar(3), divisa varchar(3), importe money, fechaEsperadaCierre
date, siguientePaso varchar(3), probabilidadExito int2, referencia varchar(10), contacto
varchar(10), usuario varchar(10))

{campanya} clave foranea a CAMPANYA

{estado} clave foranea a ESTADOOPORTUNIDAD
{siguientePaso} clave foranea a ESTADOOPORTUNIDAD
{referencia} clave foranea a REFERENCIA

{referencia, contacto} clave foranea a CONTACTO
{usuario} clave foranea a USUARIO

PROYECTO (Id varchar(10), departamento varchar(3), estado varchar(3),
fechaEsperadaCierre date, descripcion bytea, usuario varchar(10), referencia
varchar(10), contacto varchar(10), campanya varchar(10))

{campanya} clave foranea a CAMPANYA

{estado} clave foranea a ESTADOPROYECTO
{referencia} clave foranea a REFERENCIA
{referencia, contacto} clave foranea a CONTACTO
{usuario} clave foranea a USUARIO

LISTADISTRIBUCION (Id varchar(40))

COMPONENTESLISTA (listaDistribucion varchar(40), referencia varchar(10), contacto
varchar(10))

{listaDistribucion} clave foranea a LISTADISTRIBUCION
{referencia} clave foranea a REFERENCIA
{referencia, contacto} clave foranea a CONTACTO

CAMPANYA (id varchar(10), tema varchar(40), fechalnicio date, fechaFin date, estado
varchar(3), objetivo varchar(40))

{estado} clave foranea a ESTADOCAMPANYA

OBJETIVOCAMPANYA (campanya varchar(10), , referencia varchar(10), contacto
varchar(10))

{campanya} clave foranea a CAMPANYA
{referencia} clave foranea a REFERENCIA
{referencia, contacto} clave foranea a CONTACTO

ACCION (id varchar(10), tipo char(1), tema varchar(40), fechalnicio date, horalnicio
time, fechaFin date, horaFin time, prioridad int2, descripcion varchar(100), cerrada
bolean, porcentajeRealizado int2, estado varchar(3), tipoRelacion(l), entidad
varchar(10), gravedad int2, previoAtencion varchar(100), problema varchar(100),
solucion varchar(100))

{estado} clave fordnea a ESTADOACCION

El resto de las tablas, que no se han descrito, por ser todas con la misma estructura de
Id varchar(3) y descripcion varchar(40).




3.7.Disefo de la interfaz grafica de usuario.

En este apartado veremos como se representa los diferentes datos, como se implementan
los didlogos y el disefio de alguna ventana. Seguiremos una guia de estilo concreta, como
las que podemos encontrar en http://www.webstylequide.com/ adaptada a conceptos de
usabilidad para aplicaciones Web.

3.7.1. Presentacion de los datos

Con vistas a conseguir una interfaz de usuario coherente, es necesario que cada dato
se presente de la misma manera en todos los formularios en los que sale;
comenzaremos por decidir como se presentara cada dato:

e Los datos de tipo textual se presentaran en forma de areas de texto con barra de
desplazamiento vertical, ya que permiten textos medianamente largos y son menos
incomodas que las que tienen también barra de desplazamiento horizontal.

e Los campos de longitud fija se presentaran como campo de texto cuando son sélo
de salida; cuando son también de entrada, si el nimero de valores posibles es
reducido, el valor se escogera de una lista (una lista combo, si se pueden anadir
valores y una lista ordinaria, en caso contrario); en lugar de una lista ordinaria de
menos de seis valores fijos se utilizard un conjunto de botones de radio.

e Para datos boléanos, utilizaremos check boxes.

3.7.2. Implementacion de los didlogos.

Veremos en primer lugar la implementacion de la seleccion de la funcion y después los
instrumentos para seleccionar en paneles de seleccion y realizacion de acciones
concretas.

Para seleccionar sobre que entidades vamos a realizar una determinada funcién
seleccionaremos una opcion en el menu de seleccidn que mostramos en la parte
superior de la pantalla, que tendr& las funciones de Acciones, Contactos, Referencias,
Oportunidades, Proyectos y Configuracion, por ultimo también se afiade una funcion, la
de Salir, que nos desconectara del programa.

Si alguna de estas funciones principales, agrupa a actuaciones sobre otras entidades,
menos utilizadas, nos apareceran en un panel lateral, cuyo funcionamiento sera
idéntico al indicado en el punto anterior. En este caso se recogen las subclases de
Acciones, que seran Llamadas, Tareas, Actividades e Incidencias. Y también, el grupo
de Configuracion, que recogerda, aparte de las tablas auxiliares, Usuarios, Campafias y
Listas de Distribucion.

Una vez, podamos realizar las acciones determinadas sobre las entidades, nos
aparecera una relacion de entidades y arriba y debajo de estas, un menu con las
acciones que podemos realizar sobre las mismas (Crear y Consultar como las que se
repiten en todas las entidades), una vez seleccionadas estas, a la izquierda de estas
apareceran las acciones de Guardar y Cancelar en formato de botén.

Todos los didlogos de mensajes, y de aceptacion y confirmacién, seran los propios del
navegador Web.




3.7.3. Descripcion organizaciéon de las pantallas.

Las pantallas que componen la aplicacién siempre tienen la misma estructura, de
cardcter fijo, y que permite al usuario aprender de forma facil el manejo de las mismas.
Esta estructura es la siguiente:

1. Aparece el titulo de la aplicacion en la parte superior izquierda.
2. Los menus de seleccién de los grandes grupos aparecen en la parte supuerior

derecha.

3. Silos menus anteriores, tienen opciones dentro de los mismos, dicho submenu

aparece en la parte izquierda.

4. La parte central, queda como zona de trabajo, repitiendose la barra de
herramientas sobre la accién seleccionada, tanto arriba como debajo de la
opcion seleccionada (por ejemplo del mantenimiento de cualquier entidad).

Podemos ver dicho esquema de distribucion en el siguiente esquema:

titulo aplicacian

WEBCRM

Acciones

LLamadas
Tareas
Actindades

Incidencias

submend

e T e N e

Cerrada

&

SR

titulo del
submend

Tema

Consulta wisita

Enviar presupnesta
Confirmat presentacidn
Envio documentos
Peticidn Informacidn
Acepta presupuesto
Coneretar isita
Concertar cita

Peticidn informacidn

area de trabajo

menu de seleccion

Acciones Contactos Eeferencias Oportumdades Provectos Configuracidn Salr

Crear Buscar

Contacto
Tello Castillo, Joaguin
Losilla Torre, Catmen
Tello Castillo, JToaguin
Gracia Pérez, JTogé
Pérez Reverte, Juan
Rodriguez Zapatero, Juan
Garcia Lapez, Fernando
Aznar Latvia, Torge
Mattinez Ayala, Diego

Crear Buscar

Bienvenido Vicente

|tema B

Relacionado con
Oniversal Systems
Mercadotecnia 3.4
Universal Systems
Robo Sistemas 5.4
Muebles Madera 3L

Distribuidora Farmacéutica 8.4

Greezle Softwrare 5.4
Colchones Latvia 3.4,
Cracks Futholeros 3.AT

|tema |

Fecha Inicio
10/05/2005
10/05/2005
11/05/2005
11/05/2005
13/05/2005
13/05/2005
13/05/2005
15/05/2005
16/05/2005

acciones sobre |3
opcion seleccionada




3.7.4. Formato de algunas ventanas.

Seleccionamos quizas las ventanas mas representativas, en las que se puede apreciar
todas las posibles acciones y modos de funcionamiento, para ello escogemos las
llamadas de las acciones, primero la lista, y despues el formulario de edicion.

WEBCRM Acciones Contactos Eeferencias Oportumdades Provectos Confiouracidn Salir
Acciones Bienvenido Vicente
Crear Buscar |[tema 4
LLamadas Cerrada Tema Contacto Relacionado con Fecha Inicio
M F Consulta visita Tello Castillo, Joaguin Universal Systems 10/05/2005
M F Enviar presupuesto Losilla Taorre, Catmen MMercadotecnia 3.A. 10/05/2005
Incidencias [F Confirmar presentacidn Tello Castillo, Toacuin Universal 3ystems 11/05/2005
[F] Enwvio documentos Gracia Pérez, José Robo Sistemas 5.4 11/05/2005
F Peticidn Informacidn Pérez Reverte, Juan Muebles Madera SL. 12/05/2005
F] Acepta presupuesto Rodtiguez Zapatero, Juan Distribuidora Farmacéutica 3.4, 13/05/2005
F Corncretar visita Garcia Léper, Fernanda Greezle Software 3.4 13/05/2005
[F Concettar eita Aznar Latwvia, Jorge Colchones Latwia 3.4, 15/05/2005
[F Peticidn informacidn Mattinez Avala, Diego Cracks Futholeros 3.4 1T 16/05/2005
Crear Buscar |tema b

En esta pantalla apreciamos que hemos seleccionado Acciones, despues en el panel
de control las llamadas y se nos muestra una realacién de llamadas. Si Seleccionamos
una de ellas, pulsando sobre la misma podremos ver el formulario. En este caso hemos
pulsado sobre la primera llamada que nos aparece en la relacion de llamadas.

WEBCRM Acciones Contactos Feferencias Oportumdades Proyectos Configuracidn Sahr
Acciones Bienvenido Vicente
Guardar Cancelar v

LLamadas Tema Consulta visita Estado Entrada v

Tareas

Actividades Inicio 10/05/2005 ~ | /1452 Tipo Contactn

Incidencias Tello Castillo, Joaguin
Duracion no:1s Asignadaa  Vicente
Descripl:ilflll Ha estado preguntando =i en la Cerrada D

visita cque se realiza la sewmana
que viene, se le hard una
demostracidn del producto.

Guardar Cancelar v

En el momento que procedemos a guardar la llamada se nos muestra un cuadro de
dialogo indicandonos que la operacion se realizé con éxito.




WEBCRM Acciones Contactos Eeferencias Oportumdades Proyectos Confimwacidn Salir

Acciones Bienvenido Vicente
| Guardar | | Cancelar | | vl |

LLamadas Tema |Consulta wvigita | Estado

Tareas

ctividades Inicio Microsoft Internet Explorer, 3] L Contacto (v

Incidencias Tello Castillo, Joaguin
Duracion La llarmada ha sido guardada correctamente, Asi daa “icente
Descripcion Cerrada |

que viene, se le hard una
demostracion del producto.

| Guardar | | Cancelar | | vl |

Y en el momento que aceptamos dicho dialogo, nos vuelve a mostrar la relacion de
llamadas para que podamos seguir operando con estas. Este misma forma de operar
se repite en todos los formularios de gestion, con la Gnica diferencia de que algunos de
ellos tienén mas opciones a ejecutar.
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3.8.1. CRM

e Periédico sobre CRM http://www.crmdaily.com/
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http://www.destinationcrm.com/articles/magazine_index.asp

¢ Mercado CRM http://www.destinationcrm.com/
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¢ CONSTRUCCION DE SOFTWARE ORIENTADO A OBJETOS
Meyer, Bertrand
ISBN/EAN: 8483220407 Afio: 1998
Editorial: Pearson educacion Edicién: 2
Editado en: Espafia Formato: 265x195
Idioma: Espafiol Paginas: 1248

En internet podemos encontrar muchos sitios que nos aportan documentacion
sobre el tema como son:

e http://www.uml.org/ donde podemos encontrar definido el estandar de UML.

e http://www-306.ibm.com/software/rational/uml/ donde podemos encontrar mas
informacion sobre el tema.

e http://www.modelsconference.org/ donde encontramos referencia a las
conferencias sobre estos temas.

e http://java.sun.com/blueprints/ donde encontramos informacién sobre patrones
aplicados a Java.

Referencias concretas sobre los patrones utilizados en nuestra aplicacion:

e Sobre el modelo MVC-2,
http://java.sun.com/blueprints/guidelines/designing_enterprise _applications 2e/
web-tier/web-tier5.html

e Sobre el patrones de la capa de negocio,
http://java.sun.com/blueprints/corej2eepatterns/Patterns/SessionFacade.html
http://java.sun.com/blueprints/corej2eepatterns/Patterns/ServiceLocator.html

e Sobre patrones de la capa de datos,
http://java.sun.com/blueprints/corej2eepatterns/Patterns/DataAccessObject.html

3.8.3. Java, Servlets y JSP

e SERVLETS Y JAVASERVER PAGES. Guia practica
Hall, Marty
ISBN/EAN: 9702601185 Afo: 2001
Editorial: Prentice Hall Edicién: 1
Coleccion: Programacion con Java Editado en: México
Formato: 240x195 Idioma: Espaiiol
Paginas: 580

e PROGRAMACION JAVA SERVER CON J2EE EDICION 1.3. Profesional
Allamaraju, Subrahmanyam / Beust, Cedric / Davies, John /Y otros
ISBN/EAN: 8441513589 Afio: 2002
Editorial: Anaya, Grupo Editorial Edicion: 1
Coleccion: Wrox Editado en: Espafia
Formato: 235x180 Idioma: Espafiol
Paginas: 1234

e Sitio oficial sobre latecnologia de los servlets
http://java.sun.com/products/serviet/

e Sitio oficial sobre latecnologiade los jsp
http://java.sun.com/products/jsp/

e Gran portal de acceso a esta tecnologia de los servlets
http://www.servlets.com/




3.8.4. Servidor de aplicaciones y herramientas de desarrollo

Sobre las herramientas que hemos utilizado, desde el entorno de desarrollo
hasta el servidor de aplicaciones, son todo herramientas opensource, que nos
permiten descargarlas y desarrollar de forma gratuita, asi como distribuirlas. Los
sitios donde podemos encontrar informacion sobre dichas tecnologias son:

Sobre el entorno de desarrollo utilizado, Eclipse podemos encontrarlo en
http://www.eclipse.org/.

Las tecnologia empleada en la capa de presentacion, Struts en
http://struts.apache.org/ .

Sobre el servidor de aplicaciones empleado, Jboss podemos encontrar todo lo
relativo al mismo en http://www.jboss.org .

Sobre el motor de base de datos, MySQL en http://dev.mysqgl.com .

No obstante también se puede encontrar documentacion escrita sobre algunas de
estas herramientas, como son las siguientes:

JBOSS 3.2 DEPLOYMENT AND ADMINISTRATION
Meeraj Kunnumpurath

ISBN/EAN: 1590592816 Afio: 2004

Edicién: 1 Idioma: Inglés

PROFESSIONAL STRUTS APPLICATIONS. Building Web Sites with Struts,
ObjectRelationalBridge, Lucene, and Velocity

John Carnell; Rob Harrop

ISBN/EAN: 1590592557 Afio: 2003

Edicion: 1 Idioma: Inglés




Anexo A. Manual de instalacion y uso

Antes de comenzar a instalar la aplicacién, debemos descargar e instalar una serie de
herramientas necesarias para el funcionamiento de la aplicacion.

Esta instalacion esta especificamente explicada para un sistema operativo windows,
pero la instalacion en otros sistemas como Linux, no difiere demasiado y habria que
referirse a las paginas de los distintos productos, para ver su correcta instalacion.

Lo primero que tenemos que instalar es la maquina virtual de Java, es conveniente que
pongamos la version de desarrollo, la J2SE SDK, en concreto la versién 1.4.2_06, que
podemos conseguir en la pagina de SUN, en concreto en la pagina
http://java.sun.com/j2se/1.4.2/download.html. Una vez la hayamos descargado, se puede
instalar directamente el archivo que bajamos.

A continuacién instalaremos el motor de base de datos, que es el MySQL, para ello
descargamos la dltima version de la pagina http:/dev.mysgl.com/ . Seguimos las
instrucciones que alli se nos dan para instalarlo, yo he instalado la versién 5.0.

Seguimos las instrucciones que se nos dan y creamos el usuario root y yo he puesto la
clave admin, se puede poner cualquier otra, tenemos que acordarnos.

Para la creacion de la base de datos he creado un script que se encuentra en
webcrm/db.

A continuacion instalamos el servidor de aplicaciones, hemos escogido Jboss, en
concreto la versién 4.0.3B y que lleve incluido el EJB, para ello, igual que en el caso
anterior, lo descargamos de la pagina del fabricante,
http://www.jboss.org/downloads/index#as , en concreto descargamos el archivo jboss-
4.0.3b.zip. Una vez tenemos dicho archivo, lo descomprimimos en c:\ y nos creara el
directorio jboss-4.0.3bzip, si queremos iniciar de modo sencillo el servidor, podemos
hacerlo ejecutando un archivo de comandos que encontramos en c:\jboss-
4.0.3b\bin\run.bat y para pararlo c:\jboss-4.0.3b\bin\shutdown.bat.

Las instrucciones de instalacién de la aplicacion son las siguientes, que tambien se
encuentran en webcrm/readme.txt.

Instrucciones para construir y desplegar la aplicacion WEB-CRM.

Para ello simplemente hay que seguir las siguientes instruciones.

Tener configuradas las variables de entorno ANT_HOME y JBOSS_HOME y tener
en la trayectoria por defecto el ANT_HOME y el MYSQL

Construir la aplicacion;

1. Descargar el instalador de JBoss 4.0.3 RC 1y instalar con la

opcién "todo" o seleccionar "ejb3".

2. Actualizar la propiedas jboss.dir en el archivo build.xml para apuntar a tu directerio
de instalacién del jboss.

3. Construir la aplicacién con el archivo ant build.xml.

Configurar la base de datos:
1. Instalar mysq|l. Crear una base de datos y un usuario para la aplicacion Web-CRM.
2. Cargar el esquema desde el archivo db/crm.schema en la base de datos.

Para ello utilizaremos los siguientes comandos situados en el directorio webcrm:
mysql -u admin -p

Una vez dentro del entorno de trabajo de mysq|
create database webcrm;
grant all privilege on webcrm.* to USUARIO@Ilocalhost identified by 'CLAVE';
source ./db/crm.schema,;




quit;
3. Utilizar el target deploy-db para instalar el controlador de mysql y el datasource.
ant deploy-db;

4. Editar el archivo crm-ds.xml en tu directorio de despliege con tu nombre de base de
datos y usuario.

Instalar la aplicacion:
1. Compilar la aplicacion
ant;
1. Desplegar la aplicacion con la target deploy.
ant deploy;
2. Arrancar el servidor.
Nos situamos en el JBOSS_HOME/bin
run.bat
3. Acceder a la aplicacion con http://localhost:8080/crm
4. Para accceder, usar una de las cuentas creadas en la tabla de USUARIOS, (p.e.
admin/password)

La estructura de los directorios es la siguiente:

\webcrm\
Se encuentra el archivo build.xml para construir la aplicacién con ant.

\webcrm\build\
Donde se colocan los archivos compilados para su posterior distribucién

\webcrm\dd\
Donde estan los archivos xml de configuracién de la aplicacion desde los JSF, los de
seguridad, los de la web y los de persistencia.

\webcrm\db\
Los archivos de configuracién de la base de datos, el modulo de enlace con el conector
jdbc y el script de creacién de la base de datos

\webcrmilib\
Las librerias necesarias para el conector de la base de datos y para utilizar JSF, he
utilizado myfaces.

\webcrm\src\
Donde se encuentra todo el cédigo fuente dividido en carpetas de persistencia (par), de
logica de negocio (ejb) y de presentacion (web) los beans.

\webcrm\web\
Donde se encuentraan los jsp que conforman la capa de presntacion y las imagenes
utilizadas en la aplicacion.




