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Resumen

Los sistemas empresariales de negocio brindan grandes oportunidades en la creacién
de ventajas competitivas, que permiten optimizar relaciones y procesos con los clientes
internos, externos y proveedores, donde se agiliza y se apoya las tareas que se realizan
en las organizaciones, por lo cual genera un cambio en la forma de competir e inno-
var en la empresa. Uno de estos sistemas empresariales es el de la Administracién de
relaciones con los clientes CRM (Customer Relationship Manager); término con una
estrecha perspectiva en la utilizacién de marketing, enfatizando los aspectos de mer-
cadeo y ventas.

El presente trabajo se llevé a cabo en la compania de Contact Center Alopolis S.A.S,
donde poseian un CRM implantado y era la principal herramienta de operacién y de-
sempefio en la prestacién de servicios a sus Clientes!. Esta compafifa habia venido
presentando inconvenientes cuando los empleados o Agentes?, quienes se encargan de
tener contacto directo con los Usuarios Finales®, utilizaban el CRM y no funcionaba
como era esperado, generando asi que los procesos comerciales no se lograran llevar a
cabo; debido a la forma en como fue construida la arquitectura inicial de este sistema
que no responde a las necesidades del modelo de negocio de la actualidad.

Para solucionar la problemadtica presentada en la compaiiia, se realizo el disefio de
la arquitectura del sistema empresarial enfocado en el cliente, donde se cumpla con las
necesidades del modelo de negocio actual. Después se llevd a cabo la construccion de
la plataforma CRM con base en la arquitectura ya definida. Por dltimo, se implant6 este
sistema al interior de la compaifiia, culminando asi el proyecto.

Palabras clave: CRM, arquitectura, mercadeo, ventas, desempeno.

IClientes, hace referencia a las empresas que contratan los servicios del Contact Center.
2 Agentes, son personas encargadas de hacer uso del Contact Center.
3Usuario finales, son los clientes de las empresas que contratan al contact center.
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Abstract

Enterprise systems provide great business opportunities to create competitive ad-
vantages, which helps optimize processes and relationships with internal, external cus-
tomers and suppliers, where speeds and supports the tasks performed in organizations
and therefore generates a change in the way to compete and innovate in the business.
One of these systems is the business of relationship management CRM (Customer Rela-
tionship Manager) customers; term with a narrow perspective on the use of marketing,
emphasizing aspects of marketing and sales.

This work was carried out in the company of Contact Center Alopolis SAS , where
they owned a CRM implemented and was the main tool operation and performance in
providing services to its Clients #. This company had been submitting drawbacks when
employees or agents 5, Who are responsible for direct contact with End Users ©, us-
ing the CRM and did not work as expected, generating that business processes are not
achieved conduct, due to the way in which it was built architecture this initial system
that meets the needs of the business model of today.

To solve the problems presented in the company, the architecture design of the busi-
ness system focused on the client, where it meets the needs of the current business model
was performed. Was then carried out the construction of the CRM platform based on
already defined architecture. Finally, this system was implemented within the company,
completing the project.

Keywords: CRM, architecture, marketing, sales, performance.

4Clients refers to companies that hire the services of the Contact Center.
5 Agents are individuals responsible for use of the Contact Center:
%end user, are customers of companies engaged in the contact center
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Capitulo 1

Introduccion

1.1 Planteamiento del Problema

1.1.1 Descripcion del Problema

Los avances en desarrollos tecnoldgicos han tenido un gran impacto en la forma de diri-
gir las organizaciones, al posibilitar la implementacion de sistemas de informacion para
la administracién de los datos, personas y actividades. Por su parte, los sistemas empre-
sariales de negocio enfocados al cliente, permiten optimizar la relacién de la empresa
con €ste y generan de esta manera un cambio en la forma de competir en el mercado.

Los sistemas empresariales de negocios enfocados en el cliente son un modelo de
gestion que se implementan para el funcionamiento de una compaiiia. Por medio de la
administracién de las relaciones con los clientes se propicia el acercamiento y la com-
prension a sus necesidades y preferencias, para asi lograr oportunidades de negocio.
Entre sus funcionalidades se tiene: la presentacion de productos o servicios, visualiza-
ciones de demos online donde se muestre el producto en ejecucion, agendamiento de las
visitas a realizar con los clientes y seguimiento postventa de estos mismos. Sin embargo,
lograr el fortalecimiento de las relaciones entre la empresa y el cliente es costoso a nivel
empresarial cuando ésta no representa la actividad principal de la empresa, esto debido
a la inyeccion de capital, tiempo, esfuerzo y personal idoneo requerido para velar por el
correcto funcionamiento de esta tarea; para la organizacion es mas viable designar esta
actividad a un tercero especializado, ya que de esta manera reducen sustancialmente los
costos anteriormente mencionados.

Una de las compaiiias que ofrece el servicio a las empresas para la administracion



de sus clientes en la ciudad de Cali, es Alopolis S.A.S, la cual tiene implementado un
sistema de informacién para la administracion de relaciones con los clientes (CRM), y
es la principal herramienta de operacion y desempefio en la prestacion de estos servicios
apoyados de un Contact Center en el cual se gestiona la comunicacion de los clientes po-
tenciales, los cuales son gerentes, ejecutivos, presidentes, administradores, entre otros.
El principal objetivo del Contact Center es identificar las necesidades del cliente para
generar oportunidades de negocio; dicha comunicacién se hace en un solo sentido, es
decir, las llamadas son solamente salientes. EIl CRM implementado por Alopolis S.A.S
fue creado hace ocho (8) afios, el cual soporta los procesos en las dreas de mercadeo,
ventas y servicio. Desde su puesta en marcha, el CRM de la compafiia Alopolis se ha
visto sometido a diversas modificaciones con el objetivo de cubrir necesidades que han
surgido a partir del crecimiento de la empresa, entre los principales inconvenientes que
presenta el CRM actual son:

En primer lugar, la forma como fue planteada la arquitectura inicialmente no re-
sponde a las necesidades del modelo de negocio, donde el sistema deberia permitir
varias empresas trabajar de forma simultanea e independiente en la plataforma web por
medio del dominio. En la actualidad existe, pero sin tener la estructura que se requiere,
esto debido a que en un comienzo el CRM fue pensado para dar respuesta a una sola
empresa, un solo tipo de producto y mercado, todo esto manejado de forma centralizada;
pero la globalizacién de la compaiiia obligd a tener més de una empresa conectada al sis-
tema. Por ello, el CRM fue modificado para un funcionamiento con acceso remoto, ésta
ultima modificacion se implement6 en un servidor mds potente, con mayor capacidad
de respuesta y procesamiento; sin embargo, estas modificaciones han sido insuficientes
para cubrir la necesidad de la compaiiia, por tanto, desde hace un afio y medio viene
presentando deficiencias en su funcionamiento.

En segundo lugar, la filosofia CRM en el software actual no estd completa, es decir,
muchos procesos necesarios para una debida administracion de relaciones comerciales
y con los clientes no estan implementados, pero también existen funcionalidades que ya
no se utilizan y hacen entorpecer el uso diario del sistema.

En tercer lugar, cuando los agentes del Contact Center hacen uso del CRM para
tener contacto con los usuarios finales, éstos presentan inconvenientes en su labor como
consecuencia de que el CRM no responde como es esperado. Cuando un agente no com-
pleta su labor con el usuario final, se toman medidas poco eficientes como re-agendar
la llamada, registrar el incidente y se continua con la siguiente llamada; muchas de
esas veces se almacena la informacién en medios fisicos como lo es en hojas de papel.
También, cuando un agente registra la informacién de un usuario final, ésta informacién
en ocasiones no se guarda en el sistema, por tanto el registro se pierde y se reitera la lla-
mada al usuario provocando la insatisfaccion del mismo; otras veces simplemente nadie



se percata del problema y se pierde los clientes.

Por ultimo, existe una necesidad de acceso al sistema por diferentes medios, esto
debido a la tendencia multicanal del Contact Center por medio web y Mobile, donde
se busca agilizar procesos desde cualquier lugar y en cualquier momento, por medio de
internet. Esto se requiere porque a corto plazo se piensa implementar en la compaifiia
estos medios de acceso como uso diario para los Agentes del Contact Center.

En vista de las problematicas anteriormente mencionadas, la compaiiia durante el
mes de noviembre del afio 2012 tuvo la iniciativa de implementar un sistema empre-
sarial de negocios llamado Open ERP (véase seccién 6.1.2.3), sin embargo no se pudo
concretar debido a que no fue posible adaptarlo a los procesos que hay actualmente en
la empresa y ademads se concluyé que tendria mds costos e inversion de tiempo de los
proyectados; también, éste sistema era muy robusto y contenia muchas funcionalidades
que no eran necesarias. Por lo anterior, la compafiia determiné que no era viable im-
plantar un sistema de informacién comercial, sino desarrollar un CRM a la medida que
cumpla con las necesidades y expectativas actuales, que solucione los inconvenientes
presentados en la gestion de comunicacién con los clientes y los procesos comerciales
al interior de la compaiiia.

1.1.2 Formulacion del Problema

(Cbémo solucionar los inconvenientes presentados en la arquitectura CRM y la gestion
de comunicacién con los clientes y los procesos comerciales de la compaiia Alopolis
S.A.S?



1.2 Justificacion

Este proyecto tuvo como fin dar solucién a una problematica presentada en el sistema
empresarial de negocio de la empresa Alopolis S.A.S, ademads se realizaré en unas condi-
ciones reales como es en esta compaiiia creada hace més de 8 afnos, con empleados fijos,
clientes y usuarios finales existentes, ademds en un contexto de negocio con base tec-
noldgica y problemas palpables que necesitaban ser solucionados para la continuidad de
la compaiiia.

Todo lo anterior implic6 una curva de aprendizaje, adquisicién de nuevos conocimien-
tos sobre procesos comerciales y ampliar los conocimientos que se tenian desde nuevas
perspectivas, debido a que se debieron estudiar y analizar las reglas de negocio de la
compaiiia, la filosofia CRM, saber como eran los procesos internos, aprender los nuevos
conceptos y definiciones que involucraban el presente proyecto, permitiendo ademds de-
sarrollar competencias investigativas y ejercitando habilidades de autoaprendizaje, para
asi dar la correcta solucion al problema existente.

En este sentido, un CRM disefiado a la medida para los procesos que necesita la
empresa Alopolis S.A.S. para su correcto funcionamiento, era la manera de solucionar
el problema puesto que corregir el CRM existente era mucho més costoso debido a la
forma como estd construido. Por ello, la compaiiia al crear uno nuevo se beneficid
notablemente, porque se necesitaba que satisfaga unas necesidades especificas y un
CRM convencional del mercado no abarca lo requerido en sus procesos como venian
trabajando, ademads, este desarrollo se hizo sin la interrupcién en el proceso de fun-
cionamiento del Contact Center mientras se desarroll6 las configuraciones e integra-
ciones necesarias para corregir los inconvenientes existentes.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar una plataforma computacional que permita la administracion de las rela-
ciones con los clientes para la compania de Contact Center Alopolis S.A.S.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Examinar los procesos que intervienen en la gestion de las dreas de mercadeo y
ventas en la compaifiia Alopolis S.A.S.

2. Definir la arquitectura funcional del sistema empresarial CRM que integre los
procesos comerciales de la compafiia, basado en un modelo de 3 capas para la
aplicacion web

3. Construir la plataforma CRM con base al disefio realizado, que soporte los proce-
sos comerciales de la compania

4. Implantar en la compaiiia Alopolis S.A.S. en las areas de mercadeo y ventas, el
sistema empresarial CRM construido



1.4 Alcance

El presente proyecto se dirigié al desarrollo de una plataforma computacional enfo-
cada en la gestion de las relaciones con los clientes para la compaiiia de Contact Cen-
ter Alopolis S.A.S, este incluye solucionar los inconvenientes que se presentaban en
la gestion de la comunicacion con los clientes y en los procesos comerciales de la
compaiiia en las dreas de mercadeo y ventas.

Para llevar a cabo lo anterior, se desarroll6 una arquitectura de tres niveles, un primer
nivel es la capa de presentacion, la cual contiene las interfaces para usuarios que per-
miten tener acceso al CRM para realizar los procesos funcionales de la compainia. Un
segundo nivel, es la capa de negocios, esta funciona a través de peticiones a los web
services que se realicen desde la capa de presentacion. Por ultimo la capa de datos, es
donde residen los datos y es la encargada de acceder a ellos cuando son solicitados por
los web services, esta capa estd formada por un gestor de bases de datos open source.

Con la arquitectura anteriormente mencionada la aplicacién soluciond los problemas
técnicos existentes y brindo accesibilidad y usabilidad requerida por los usuarios. Es
importante tener claro que el proyecto esta orientado al desarrollo de un CRM Operativo
(véase seccion 2.2.1.1) y no el de un CRM Analitico (véase seccién 2.2.1.2), por tanto,
el andlisis de datos y el apoyo para la toma de decisiones se estd llevando a cabo de
manera paralela en otro proyecto.



Capitulo 2

Marco Referencial

El contenido de este cdpitulo es parte de la evidencia que demuestra el cumplimiento del
primer objetivo del proyecto, junto con los documentos que se encuentran en la carpeta
“evidencias_primer_objetivo”, en esta se presentan las actas de reunion realizadas con
el codirector de la compaiiia, el contenido de este cdpitulo como un estado del arte y
una presentacion que resume el contenido del mismo. El contenido de la carpeta que se
menciona, se encuentra en el cd que acompafia este documento.

2.1 Marco de Antecedentes

Hoy dia muchas empresas estan implementando un sistema CRM para tener un mejor
manejo y administracion de las relaciones con los clientes, existen varios sitios y compafiias
que lo ofrecen en modo pago y open source. También en la web se encuentra sitios que
ya tienen implementado este sistema y ofrecen esta aplicacion por un tiempo restringido
en modo prueba. A continuacidn se mencionara varios de estos CRM:

2.1.1 CRM de pago

Zoho CRM

Proporciona una API (Application Programming Interface) para la integracion de moédulos
de CRM con aplicaciones de terceros, tales como contabilidad, ERP, e-commerce, por-
tales de autoservicio y otros. Con la API de Zoho CRM, puede extraer datos de CRM en
formato XML o JSON (véase seccion 2.6.7) y desarrollar nuevas aplicaciones o integrar
con las aplicaciones empresariales existentes. A medida que la API Zoho CRM es in-
dependiente de lenguajes de programacién, puede desarrollar aplicaciones en cualquier



lenguaje de programacién (Java, .Net, C, C + +, PHP, etc.) [18].

Siebel CRM

Ayuda a las organizaciones a diferenciar a sus negocios para conseguir maximo crec-
imiento de los ingresos y resultados. Ofrece una combinacion de funciones de transaccion,
andlisis y captacion para gestionar todas las operaciones con los clientes. Con solu-
ciones adaptadas especificamente a més de 20 sectores, Siebel CRM proporciona:

e Completas soluciones de CRM bajo demanda.
e Soluciones sectoriales especializadas.

e Informacién avanzada sobre los clientes basada en funciones e integracion pre-
configurada.

Microsoft Dynamics CRM

Es un software para la administracion de la relacion con los clientes creado por Mi-
crosoft que proporciona gestion de ventas, servicio al cliente y capacidad de mercado.
Microsoft Dynamics CRM es vendido como un On-premises software o software como
servicio llamado Microsoft Dynamics CRM online [12].

SAP CRM

SAP Customer Relationship Management, es la solucién de servicio al cliente que le
proporciona la mayor flexibilidad de la gestion de clientes. Las soluciones de software
de gestion de los clientes de SAP, estdn disefiadas para satisfacer las necesidades de la
Nueva Economia al mismo tiempo que le proporcionan el mayor nivel de control de
dicha relacién. El manejo eficiente de los procesos de servicio al cliente generaran el
mayor nivel de valor en torno a sus procesos. Para esto, SAP ha desarrollado soluciones
CRM centradas en la optimizacion de la realizacion de procesos sectoriales integrales,
para dar soporte a los departamentos de atencidn al cliente, tanto en marketing, como
en ventas y servicios [3].

Sales Force

Es un modelo de CRM en la nube, donde se alquila un espacio y libera a las empresas
de la molestia y el costo de la compra de software, implementacién y mantenimiento.
Cumple con la misma funciéon de los CRM tradiciones, pero con la ventaja que no
necesita de la implementaciéon y mantenimiento que un CRM normalmente requiere en
la empresa. Es una plataforma multiusuario con una tnica infraestructura comin y un
codigo base que se mantiene en el centro permitiendo que este modelo sea posible [5].



2.1.2 CRM open source

Hipergate

Es el CRM 100% Open Source mas completo y maduro disponible actualmente en
plataforma Java con soporte para PostgreSQL, MySQL, Oracle y SQL Server. Esta
concebido y pensado tanto en profesionales independientes como en empresas, de man-
era que puedan derivar todos sus procesos informaticos hacia la plataforma. La suite
estd orientada a facilitar el trabajo diario, creando asi una base de usuarios que utilicen
el software constantemente [8].

Zurmo CRM

Es una aplicacion Open Source de Customer Relationship Management (CRM) mévil,
social y gamified. Utilizan una metodologia basada en pruebas para la construccién de
cada parte de la aplicacion. Esto significa que se puede crear y mantener un sistema de
CRM a la medida con la seguridad de que los futuros cambios no van a interrumpir la
instalacion [19].

Open ERP

Es un sistema empresarial de negocio que se compone de varios médulos y estdn com-
pletamente de codigo abierto, liberado bajo la licencia AGPL. Todas las dependencias
son también de c6digo abierto para evitar cualquier costo oculto. Este sistema contiene
un moédulo CRM, donde se administra los procesos de ventas sin ningin esfuerzo y
todo lo referente a la comunicacién con el cliente. También sirve para atraer clientes
potenciales, seguimiento de llamadas telefonicas y reuniones; analiza la calidad de sus
clientes potenciales para tomar decisiones informadas y ahorrar tiempo mediante la in-
tegracion de mensajes de correo electronico directamente en la aplicacion [4].

2.1.3 Trabajos de grados

Por otro lado, se presentard dos proyectos en los cuales se han solucionado problemas
similares a la Administracion de Relaciones con los Clientes (CRM), utilizando la per-
sonalizacién dependiendo la necesidad existente. Sin embargo, pese a que estos parten
de una misma base para resolver sus problemas, utilizan distintos enfoques, como lo
son el desarrollo de diferentes médulos que involucran tanto soluciones parciales como
totales.

A continuacién se muestra los casos de los trabajos de grado investigados:



Caso Uno

El estudiante de la Universidad Tecnolégica Equinoccial de Ecuador, Jorge Leonardo
Rosero Lopez, presentd el proyecto de grado denominado ”Anadlisis, Disefo, Desar-
rollo e Implementacién de un sistema CRM (Customer Relationship Manager) para em-
prendedores de preincubacion empresarial” para optar por el titulo de Ingeniero en In-
formatica y Ciencias de la Computacion de esta Universidad. Este proyecto tenia como
objetivo desarrollar un Sistema Informatico que traslade un plan de Marketing a activi-
dades asistidas por tecnologia. Para lograr esto, se utiliz6 un sistema CRM para man-
tener al emprendedor informado y comunicado de los procesos, para asi crear un am-
biente de confianza, permanencia y asegurando un optimo seguimiento de su proyecto
de empresa. Realiz6 los siguientes pasos a lo largo del proyecto: Investigar sobre las
diferentes tecnologias en lo referente a la comunicacién con los emprendedores, conocer
sobre CRM s, disefiar la base de datos y la aplicacion, desarrollar la aplicacion CRM,
integrar el sistema con el primer mddulo desarrollado, instalacion de la aplicacién de-
sarrollada y disponer en produccion el sistema [10].

Caso Dos

Los estudiantes de la Escuela Superior Politécnica del Litoral de Ecuador, Freddy G.
Buendia Gallegos, Kelvin V. Ortega Macias y Angel H. Veloz Rodriguez, presentaron
el proyecto de grado denominado “Implementacion del Modulo de CRM de PEOPLE-
SOFT en el Banco Popular de Colombia” para optar por los titulos de Ingeniero en
Informatica y Ciencias de la Computacién de esta universidad. Este proyecto tenia
como objetivo brindar al Banco una solucién integral a sus necesidades en el manejo
de sus clientes, a través del CRM de PeopleSoft que apoya al control y gestion de to-
das las areas de la empresa, implementando el modulo de CRM de PeopleSoft en el
tiempo pactado con el Banco; haciendo seguimiento y control del médulo puesto en
marcha para establecer un lazo de confianza con el Banco para la implementacion de
nuevos médulos de PeopleSoft logrando fortalecer el concepto del Banco Popular de
Colombia, que es Clientes para toda la vida [6].

En ese momento, el Banco Popular de Colombia cuenta con un ERP llamado Peo-
pleSoft, Producto Oracle, que es una solucidn robusta que apoya la gestion de todas las
areas de la empresa, inicialmente no fueron implementados todos los médulos del ERP,
pero el Banco not6 la necesidad de tener a la mano un médulo CRM que le permita tener
a la mano, de manera rapida y oportuna, toda la informacion relevante de sus clientes

[6].
Se puede observar variedad de opciones que tiene el mercado para que las empresas

implementen un sistema CRM, cada dia se vuelve mas amplio y con mayores ofertas
en resolver problemas con la administracion de clientes.Existen situaciones donde los
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sistemas preestablecidos no solucionan los inconvenientes de la compania a cauda de
factores tales como: la adaptacion en la empresa, los procesos puntuales que se manejan,
los costos en tiempo y esfuerzo, hacen que no sea viable usar uno de estos sistemas.

En este trabajo de grado se ofrecerd la solucion a medida para la empresa, ya que
se cuenta con una problemdtica en particular que necesita ser resuelta teniendo presente
los detalles en el funcionamiento.

2.2 Marco Teorico

23 CRM

La Administracion de relaciones con los clientes o en inglés Customer Relationship
Manager (CRM), trata de comprender la naturaleza de la relacion entre el cliente y
el proveedor para gestionarla adecuadamente. El intercambio contiene consideracion
monetaria entre el proveedor y el cliente, pero también comunicacién. El desafio de
todas las organizaciones de proveedores es optimizar la comunicacion entre las partes
para garantizar relaciones rentables a largo plazo. El CRM, es un enfoque clave para
muchas organizaciones como un cambio desde la adquisicién de clientes hacia la re-
tencion de clientes y estrategias en la reduccién del Churn (véase seccion 2.6.6), dicta
la necesidad de mejores procesos en la practica del CRM [15].

En el mercado podemos encontrar infinidad de productos y aplicaciones CRM, pero
hay al menos tres tipos de divisiones que se deben contemplar:

2.3.1 CRM Operativo (Front Office)

Es el soporte de los procesos de negocios hacia el mundo exterior, que incluye el con-
tacto con los clientes (ventas, marketing y servicios). Integra a través de un call cen-
ter los datos del centro de atencion telefénica o por Infernet, ademés de todo tipo de
comunicacién que se mantenga con los clientes. El CRM Operativo proporciona los
siguientes beneficios:

e Personaliza y aumenta la eficiencia de los procesos de marketing, ventas y servi-
cios a través de la colaboracion entre las distintas dreas de la empresa.

e Permite tener una vision de 360 grados de los clientes mientras se interactiia con
ellos.

e Elsector de ventas y el de atencion al cliente pueden acceder a la historia completa
de las interacciones del mismo con su empresa, sin importar el punto de contacto

[13].
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2.3.2 CRM Analitico (Back Office)

Es un sistema automatizado del SIM (Sistema de Informacién/Inteligencia de Mar-
keting) con el que se analizan los datos obtenidos con el CRM Operativo o mediante
otras fuentes externas, para identificar segmentos de los clientes o perfiles concretos
de clientes. El andlisis de clientes es la base para planificar y enfocar adecuadamente
las campafas de marketing para incrementar las ventas [13]. En un nivel, el CRM
analitico puede ser utilizado sobre una Base Ad Hoc (véase seccion 2.6.5) para identi-
ficar oportunidades o potencial Churn en una base de clientes. En otro nivel, los proce-
sos analiticos pueden ser programados para garantizar las comunicaciones adecuadas y
oportunas [15].

2.3.3 CRM Colaborativo

Es el encargado de facilitar la interaccion del cliente con la organizacidn e incorpora los
nuevos medios (Internet y telefonia movil), como canales adicionales, debiendo proveer,
en conjunto el conocimiento de los patrones de comportamiento del cliente, que con-
stituye la base para disefar la estrategia CRM. Permite la implementacion de servicios
colaborativos como: e-mail, conferencia Web, chat, Voz IP, co-navegacion, solicitudes
de llamada (call me back o call me later), FAQs, etc. para facilitar las interacciones en-
tre clientes y organizaciones, y entre miembros de la organizacién que trabajan entorno
a la informacion del cliente (clientes a ventas, ventas a marketing, constructores de co-
munidad), debe orientarse a mejorar la comunicacion y coordinacion para promover la
disminucion de costes del cliente e incrementar su retencién [13].

2.4 Tecnologias de desarrollo en la Web 2.0

Web 2.0 se refiere a una segunda generacion de servicios basados en Internet que en-
fatizan la colaboracién en linea y el intercambio entre los usuarios. En el area de la
Web 2.0, servicios para compartir en linea y sitios de redes sociales son muy populares,
los usuarios suben su contenido y datos personales, ya que proporcionan comodidad y
atractivo datos mashup [11].

Wu y Cao presentaron como la adaptacion de las tecnologias Web 2.0, capaz de
reducir los costos, mejorar la calidad y reducir los riesgos de las implementaciones de
ERP que implican una amplia colaboracién y la comunicacion entre el cliente, consul-

toria implementacion y proveedor de software [2][7].

Web 2.0 tiene los siguientes caracteristicas:
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e Web 2.0 permite la construccion de aplicaciones virtuales, diferentes estilos y la
funcionalidad de un nimero de diferentes fuentes, segtiin proceda.

e Web 2.0 es participativa

e Las aplicaciones Web 2.0 trabajan para el usuario, y son capaces de localizar y
reunir contenido que satisface nuestras necesidades como usuarios.

e Las aplicaciones Web 2.0 son modulares, con los desarrolladores y los usuarios
capaces de escoger y elegir entre un conjunto de componentes interoperar con el
fin de construir algo que se ajuste a sus necesidades.

e Web 2.0 acerca la comunicacién entre la comunidad con facilidad [16].

24.1 JQUERY

JQuery es un excelente framework de JavaScript después prototipo, cuyo propésito ES
ESCRIBIR MENOS, HACER MAS. En comparacién con otro framework de JavaScript,
jQuery es mas ligero, flexible y facil de usar. Es un potente selector es casi omnipotente.
La iteracion implicita se ve reflejada en la codificacion. El paquete de Ajax es la causa
de que todas las API sean muy ttiles. Es mds, como la base de JavaScript, jQuery es
excelente en la compatibilidad del navegador, gestor de eventos y documentos [9].

24.2 AJAX

Ajax, significa Asynchronous JavaScript y XML, no es una abreviatura. Estrictamente
hablando, Ajax no es una tecnologia o un nuevo lenguaje de programacion, es una com-
binacion orgdnica de varias tecnologias. Ajax proporciona la capacidad de comunicarse
con el servidor de forma asincronica, con el fin de liberar a los usuarios de los circulos de
solicitud Iresponse. Con la ayuda de Ajax, los usuarios al hacer clic en el hipervinculo,
JavaScript y DHTML se utilizan para actualizar la interfaz de usuario, el envio de solic-
itud asincrénica con el servidor, la actualizacion y el Query a la base de datos al mismo
tiempo. Cuando la solicitud se envia de vuelta, JavaScript y CSS se pueden utilizar para
actualizar la pagina parcial del HTML en lugar de actualizar toda la pagina web. Mas
importante aun, los usuarios ni siquiera conocen como el navegador se comunica con el
servidor, al igual que la aplicacion local y la respuesta de los sitios web de inmediato

[9].

Aunque XML es la manera estdndar de intercambio de datos, la X en AJAX repre-
senta XML, no tiene perjuicios generales de rendimiento. Por lo tanto, su sustitucion
por el JSON que es un formato de intercambio de datos ligero que tiene la promesa de
producir aplicaciones mds rdpidas. Cambio de formato de datos del uso de XML a JSON
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para aplicaciones AJAX puede mejorar la eficiencia de una aplicacion AJAX (hasta cien
veces mds rapido) y mejorar la experiencia del usuario al reducir el tiempo de transfer-
encia de la red y el cliente de tiempo de procesamiento de JavaScript. Nurseitov et al.
(2009) han demostrado esta posibilidad de forma manual mediante la transformacion
de un pequefio niimero de aplicaciones AJAX heredados en (técnicamente) aplicaciones
no-AJAX (XML reemplazado por JSON), donde se conserva la funcionalidad, pero el
rendimiento ha sido mejorado [16].

2.5 Web Services

El consorcio W3C define los Servicios Web o en inglés Web Services como sistemas
software disefiados para soportar una interaccion interoperable maquina a maquina so-
bre una red. Los Servicios Web suelen ser APIs Web que pueden ser accedidas dentro
de una red (principalmente Internet) y son ejecutados en el sistema que los aloja.

La definicién de Servicios Web propuesta alberga muchos tipos diferentes de sis-
temas, pero el caso comun de uso de refiere a clientes y servidores que se comunican
mediante mensajes XML que siguen el estindar SOAP [13]. En los ultimos afios se
ha popularizado un estilo de arquitectura Software conocido como REST (Representa-
tional State Transfer). Este nuevo estilo ha supuesto una nueva opcién de estilo de uso
de los Servicios Web. A continuacidn se listan los tres estilos de usos mas comunes:

25.1 RPC

Los Servicios Web basados en Llamadas a Procedimientos Remotos o en inglés Remote
Procedure Calls (RPC) presentan una interfaz de llamada a procedimientos y funciones
distribuidas, lo cual es familiar a muchos desarrolladores. Tipicamente, la unidad basica
de este tipo de servicios es la operacion WSDL (WSDL es un descriptor del Servicio
Web, es decir, el homdlogo del IDL para COM).

Las primeras herramientas para Servicios Web estaban centradas en esta vision. Al-
gunos lo llaman la primera generacion de Servicios Web. Esta es la razén por la que
este estilo estd muy extendido. Sin embargo, ha sido algunas veces criticado por no
ser débilmente acoplado, ya que suele ser implementado por medio del mapeo de servi-
cios directamente a funciones especificas del lenguaje o llamadas a métodos. Muchos
especialistas creen que este estilo debe desaparecer [16].
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2.5.2 SOA

Los Servicios Web pueden también ser implementados siguiendo los conceptos de la
Arquitectura Orientada a Servicios o en inglés Service-oriented Architecture (SOA),
donde la unidad basica de comunicacién es el mensaje, mas que la operacion. Esto es
tipicamente referenciado como servicios orientados a mensajes.

Los Servicios Web basados en SOA son soportados por la mayor parte de desarrol-
ladores de software y analistas. Al contrario que los Servicios Web basados en RPC,
este estilo es débilmente acoplado, lo cual es preferible ya que se centra en el contrato
proporcionado por el documento WSDL, mas que en los detalles de implementacion
subyacentes [17].

2.5.3 REST

En los dltimos afios se han visto aplicaciones web innovadoras y exitosas como Blogger,
Flickr y YouTube. Aunque el término de Web 2.0 es considerado como un concepto de
desarrollo centrado en el usuario de la web, la mayoria de Sitios Web 2.0 ofrecen sus
propios servicios web que se realizan de manera REST. REST (REpresentational State
Transfer) es un estilo de arquitectura de software para la distribucién de los sistemas
hipermedia como la World Wide Web. REST define un conjunto de principios arqui-
tectonicos por la que se puede disefiar servicios web que se centran en los recursos del
sistema, incluyendo como se abordan y se transfieren los estados de recursos a través de
HTTP por una amplia gama de clientes escritos en diferentes lenguajes.

Los principios de REST son: (1) estado de la aplicacion y la funcionalidad se ab-
straen en recursos, (2) cada recurso es unicamente direccionable utilizando una sintaxis
universal para uso en enlaces hipermedia, (3) los recursos comparten una interfaz uni-
forme para la transferencia de estado entre un cliente y un recurso, y (4) cada interaccion
con un recurso es apdtrida. Los servicios que siguen los principios de REST se denom-
inan "REST”, o en un servicio RESTful. Servicios RESTful hoy han tenido una gran
aceptacion por parte del piblico, ya que sus principios de disefio son simples y faciles de
seguir, donde particularmente es util en dispositivos con escasos recursos como PDAs
o dispositivos moviles, donde la sobrecarga de las cabeceras y capas adicionales de los
elementos SOAP debe ser restringida [17].
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2.6 Marco Conceptual

2.6.1 Call Center

Lugar para llamadas centralizadas (entrante o saliente) o la actividad de recepcion de
llamadas. Integrada por agentes, el centro de llamadas por lo general implica un ACD
o sistema de distribucion automaética de llamadas vinculado a bases de datos de clientes
para la entrada de orden y asi sucesivamente [15].

2.6.2 Contact Center

Un contact center es una oficina centralizada utilizada por las empresas para recibir
solicitudes de servicio y de sus clientes a través de una variedad de los medios de comu-
nicacién. En contraste con el call center que se encarga de las llamadas telefonicas, el
contact center es capaz de atender no sélo las llamadas de voz, sino también e-mail, fax,
carta, SMS, etc. También estan jugando un papel cada vez mas importante en el mundo
del internet, ya que las empresas prefieren un contact center para ofrecer a sus clientes
la posibilidad de utilizar los canales de comunicacién que quieren, no sélo por teléfono
como lo hace el call center [14].

2.6.3 Agente

Término genérico que se aplica a todas las personas que trabajan en los call center. El
término se asocia con los call center porque las aerolineas estaban entre los primeros
grandes usuarios de ACD; la gente en los teléfonos eran agentes de reservas [15].

2.6.4 JSon

JSON (JavaScript Object Notation), es un formato de intercambio de datos ligero. Es
facil para los seres humanos al leer y escribir. Es fécil para las maquinas para analizar y
generar. Se basa en un subconjunto del lenguaje de programacion JavaScript Standard
ECMA-262 3 # Edicion - Diciembre de 1999. JSON es un formato de texto que es com-
pletamente independiente del lenguaje pero utiliza convenciones que son familiares para
los programadores de C-family de lenguajes, incluyendo C, C + +, C, Java, JavaScript,
Perl, Python, y muchos otros. Estas propiedades hacen de JSON un lenguaje ideal de
intercambio de datos [1].
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Capitulo 3

Aspectos del desarrollo de software

En este capitulo se presenta el proceso de desarrollo de software empleado para la elab-
oracion de este trabajo de grado en modalidad de pasantia. El cual es evidencia del
cumplimiento del objetivo tercero del proyecto, ya que en el se muestra todo lo que
fue necesario para su implementacién, pasando por todas las etapas de andlisis, disefio,
codificacién, pruebas e implementacion.

3.1 Metodologia

La metodologia de desarrollo de software escogida para la implementacion de este
proyecto fue Scrum, ya que al ser una metodologia 4gil se adapta a las caracteristicas del
mismo, teniendo en cuenta que se requerié una entrega continua de avances de software
funcional en tiempos cortos y de mantener un contacto permanente entre el cliente y
el equipo de trabajo. Por otra parte en el desarrollo de ciertas actividades se presentan
inconvenientes que llevan un poco mas de tiempo del planeado o ameritan una reestruc-
turacion de la funcionalidad o disefio de la parte afectada, para dar lugar a una mejor
solucién o cumplimiento de un objetivo. Scrum permite realizar este tipo de cambios
sin provocar un gran impacto en la continuidad de la planeaciodn, estableciendo un nuevo
plazo para terminar la actividad.

Scrum es actualmente una de las metodologias agiles para el desarrollo de software
de mayor difusién en la industria. Al inicio del proyecto se define el Product Back-
log, que contiene los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema. Estos
deberdn estar especificados de acuerdo a las convenciones de cada organizacién, donde
usualmente se utiliza un artefacto de alto nivel, como lo son las historias de usuario.
A partir de este, el Product Backlog, se definen las iteraciones, conocidas como Sprint.
Cada Sprint tendra su propio Product Backlog que serd subconjunto del Product Back-

17



log definido inicialmente; la duraciéon recomendada para cada Sprint es de una a cuatro
semanas.

La Figura 3.1 presenta el proceso de desarrollo de la metodologia Scrum:

Diaria

DDD 1adsemanas
; |:] . . Reunién de
\:‘é ..- Revisidn
. EEE —— oooo )
Vists Product Reuniénde Sprint Reunidnde  Incremento
Backlog Planeamiento Backlog Retrospectiva deProducto

T )

Figura 3.1: Proceso de desarrollo metodologia Scrum

Para facilitar el proceso de desarrollo y definir claramente el alcance de la aplicacion,
se decidié complementar la metodologia Scrum haciendo uso de algunos artefactos
UML ( Unified Modeling Language) facilitando el proceso de desarrollo, como fueron
los diagramas de componentes (véase seccion 3.2 ), entidad relacion (véase seccion 3.2
) y clases (véase seccion 3.2 ).

3.2 Planeacion

3.2.1 Product Backlog

En base a los modulos definidos en el proceso de planeacion se realizaron las historias
de usuario correspondientes, definiendo las funcionalidades requeridas, caracteristicas
basicas, algunas excepciones y condiciones para establecer el correcto funcionamiento
del sistema, por medio de las pruebas de aceptacion que se establecen en el Product
Backlog. La Tabla 3.1 muestra las historias de usuario del médulo Empresa, las otras
historias de usuario se encuentra en el Anexo A.
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Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 021152013

Pocum ento: HUOO1

Fevisiuﬁn: oo

Iclient

Madulo: EMPRES A

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
COMO Administradaor Descripcion General: El adminiztrador ingreza f, Realizar el registro
QUIERQ registrar nuevas | a la aplicacidn; selecciona "Administracion del de una empresa,

Hoq| EMpresas : siztema" v "Crear", ingresa loz datos de Is vetificando todas las 19
PARA poszibilitar la gestion | nueva empress, donde unos de estos =son restricciones de
de las emprezas que hacen | obligatorios v el zistema debe garantizar gue datoz ohligatorios v
uzo del CRI. zean llenados. correctos
COMO Administradaor Descripcion General: E| Administrador ingresa 1. Verlflgtac:lon de g
GUIER O m odificar los | a la aplicacidn, selecciona la opcidn gccltrazlizaacién de los
campos de registro de una | "Administracion  del sistema" v escoge una e i a5

HOZ| empresa empresa de la lista dizponible. Edita los campos e 10
PARA actualizar datos | A actualizar. De ser cu:urre}u:tam ente diligencjadu:us, pertinentes de datos
trabajar con informacion | e actualiza la inform acion v de no ser azsi se le obligatorios ¥
perdinente. comunica gue debe corregidos. R

L Descripcion General: El Administrador ingresa . “erificacian del
gg:’ggé‘dm'gggﬁgfr una | @ Iaf ] aplilc:aciujn, _seleo:iu:nna la opcidn correctol reg_i;tru:n de
localizacian & una em presa "Administracion del sistema" v ezcoge una la localizacion con

HO3 PARA tener un medio de | EMPresa de |z lizta disponible. E scoge la opcidn las restricciones 10

; s "Localizacian" v "Crear", posteriorments pertinentes de datos
COm unicacian con la = : 2 ; A :
e dlllgen_ma el _fl:nrm ulario, donde el 3|Ste_ma dlehe obligatorios W
garantizar el ingreso de los cam pos obligatorios. carrectos.
Descripcion General: E| Adminiztrador ingresa 1 “I;-’éarrrl.falg;aacmn ge fla
COMO Administradar a la apliqacic’nn, zelecciona la opcion e e
GQUIERD modificar wna | "Administracion del sistema" y  escoge uns Cahrhne s &
localizacidn a una em presa empresa de |a lista dizponible. E zcoge la opcian | IF'] 4 d |

Ho4| PARA tener una | "Localizacidn" v de las previamente registradas, Eonufl:arlézgmnwne Iaz 10
inform acidn pertinente de | szelecciona la opcidn 'Edtar®, posteriorments reﬂpricciuiﬂes
la mizma ¥ no cerrar el | actualiza los campos neceszarios, donde el pertinentes de datos
canal de comunicacian. siztema debe garantizar el ingreso de los CRliastoros

cam pos obligatorios. c:orrgectos ¥
COMO Administradaor S i s ; . “erificacidn de la
GUIERO poder wauaizar | DOS{IIPCIOn Seneral | Adninisrador hress [ corocta
PARA poder realizar una epEes ge = “-Seta ..d'SpD!-"bh?e' rﬂostermrmentg relacionada con la
comunicacian  directa con igﬁgE'Zoa':adilzh':'api?_l'?;;ml‘anc?gll_:zacmn HOTIE O localizacidn de una
la mizma de ser necesario. : em presa.
gﬂmgﬁdﬂigﬁt{;:ﬂa lista Descripcion G&I!elﬂl: El Administrador ingrega . “erificacion de  la
de empresas registradas a Iaf : aplilc:acion, . zeleccions I§| . u:npc_iu:nn cprrec_ta »

HOB| gue hacen uzo del CRM "Administracion del 3|31&t_‘n a" vy podra vizualizar visualizacion de 10
PARA poder gestionar la la tabla de em prezas registradas gque hacen uso tu:nda;s las empresas
inform acidn asociada a las SLES L kBgistradas
mismas.

COMO Administradar Descripcion General: El Administrador ingresa 1. Correcta

QUIERD tener la opcidnde | a  la  aplicacion, selecciona la  opcian vizualizacion de los
bu=zcar una empresa | "Administracion del sistema" v podra vizualizar resutadoz arrojados
regiztrada por medio de zu | |s lista de empresas registradas que hacen uso par el fdiltro  de

HO7| identificacion, nombre v | del CRM; =i esta lista ez dem aziado larga podra hizquedsa T

nuamero
PARA poder acceder al
resto de inform acian

asociada vy gestionarla.

consultar alguna empresa en particular por
medio de =u |dentificacion, Mombre, Mimero.
Para no tener g navegar por la enorme lista de
em presas registrad as.

emplesdo, vya =zea
por ldentificacidn,
Mambre, Mumero.

Tabla 3.1: Historias de Usuario Médulo Empresa
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3.2.2 Sprint Backlog

Para el desarrollo de la aplicacion que aqui se presenta, llamada Iclient se realizaron
13 iteraciones. En la Tabla 4.2 se observa la tabla de iteraciones o Sprints que se
realizaron.

Definicidn de Sprnts

Fecha: 165242013

O ocum ento: HUOO1

Fevisio’n: 004

Iclient

pormedio de la herram ienta Selenium

Sprint Backlog

1} Actividades Duracion Responsable Pricridad

01 Creacidn del mddulo de preguntas-respuestas Del 6 al11 de enero Equipo de Trabajo 10

02 | Crescidn del madulo =cript de la cam paria Del14al 16 de enerc E quipo de Trahajo 10
Creacidn de loz fitros para la segm entacidn de y . :

03 contactos de la campafa Del1T al 24de enere E quipo de Trabajo 10
Creacidn de la visualizacidn v las blisquedas ; ;

04 de las cusntas y contactos Del 25 al 31 de enero E quipo de Trabajo 10
Deszarrallo de los clientes seamentados de una ) : ;

s cam pafia Del1 al § de febrero E quipo de Trabajo 10

o ¥ Delé al 16 de ; 1

06 | Creacion modulo tem plate febrero E quipo de Trabajo 10
Creacidn madulo lista de precios v productos Dell1T al 23 de 4 :

oy febrero E quipao de Trahajo 10
Creacidn madulo de interacciones, tanto desde Del 24 de febrero al 3 :

i cuentas y dezde contactos T de marzo EquipmdeTabajo 10
R ealizacidon de correcciones dadasz por parte
del codirector.
Tamhbién laz del anexo enviado por correo par
parte de la empresas, llamado GUIA DE . :

as PRUEBAS — 001 D el 8 al 21 de marzo Equipo de Trabajo 10
Se inicia correcciones del anexo GUIA DE
PRUEBAS — 002 enviado el dia viernes 14 de
marzo
Creacidn de la pantalla del telesales followup,

10 | en la cual ze rednen todos los maduloz del Deli?laallzgo AL Equipo de Trabajo 10
areade mercaden .

11 | Crescidn mddulo de oportunidades el de marzoal Equipo de Trakaj 10

B : 13 de abril Qulposde Trabalo

Carrecciones de mejora a nivel general del . : :

12 CRM Del 14 al 20 de abril Equipo de Trahajo 10
R ealizacidn de pruebas autom aticas al sistema

13 B Del 21 al 30 de abril Equipo de Trabajo 10

Figura 3.2: Planeacién de Sprints (Iclient)
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3.3 Diseno

3.3.1 Arquitectura - Diagrama de componentes

La figura 3.3 muestra la arquitectura disefiada para la aplicacion Iclient, con ayuda
del andlisis previo realizado con las historias de usuario, que permitieron en gran
medida oriental la estructuracion de la misma; logrando con esta, cumplir el se-
gundo objetivo especifico del proyecto.

<<App Server=>
Internet Information Services 1S 6.0 (Microsoft)
<=protocol==
il 2 | 2 ]
controller | model
AJAX is) {*.php)
==\Web Server>> F H
Archivo de configuracién distribuida, . <=Database Servers>
________ que permite reescribir URLs largas y D " My SQL
view E complejas, en otras mas simples v [htaccess [servidor Apache]| Adodb
JScript facilmente recordables. Dependiendo firf.ini {Servidor Microsoft) ! AR
JQuery N X el servidor, se activa uno u otro
HTML : archivo : :
(*.php) : !
e LT P framework oo meemmemmonomosooenmeimioi oo pe-t
Presentation Layer Logic Layer Data Layer

Figura 3.3: Diagrama de componentes (Iclient)

Para el sistema Iclient se disefié una arquitectura de tres capas, donde la capa
de presentacion se elabor6 con el framework bootstrap, permitiendo generar inter-
faces en codigo html, javascript y jquery, con la posibilidad de ser responsivas,
ajustindose a dispositivos con diferentes dimensiones de pantalla. La comuni-
cacion entre las capas se realiza por medio de servicios web con ayuda del frame-
work para servicios Rest Slim y la técnica de AJAX a través de HTTP. La capa
16gica se compone de los diferentes modulos que conforman la aplicacion , donde
se encuentra la logica del negocio; esta capa se comunica con la capa de datos,
la cual se compone de una base de datos mysql, usando AdoDB como medio de
comunicacion.

3.3.2 Diagrama Entidad Relacion

Para el sistema Iclient se trabajo con una Base de Datos Relacional Mysql, pro-
porcionada por la compaiiia Contact Center Alopolis S.A.S, donde fue solo fue
necesario trabajar con algunas de sus tablas, que se presentan en la Figura 3.4,
mostrando las mismas y sus relaciones, en un diagrama UML de entidad relacion.
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3.3.3 Diagrama de Clases

El sistema Iclient se disefi6 de tal forma que sea lo mas robusto posible, implemen-
tando conjuntos de clases y métodos para funcionalidades que no intervienen con
otras. Generando esto, que al momento de algin fallo en alguna de estas, solo se
vea afectada la parte donde se ocasiono y no se disperse el error hacia otras fun-
cionalidades. La Tabla 3.2 muestra un resumen de los modelos y clases elaboradas

para este proyecto.

= Modulo Modelo Controladores Vistas
adminCom panyZontroller, adminCom pany, company,

il Empresa enterprizei odel com panyController, companyhodify
com panyModifyController

2 Roles enterprizeid odel roleCompanyController, roleCompany,
roledoduleC om panyC ontroller rolek oduleC om pany

- - authenticateM odel authenticateC antroller, Signin, menu

3 A 0 menustart menuC ontraller
adminSystemC ontroller, adminSystem | listValues,
listWaluesContraller, listWaluesCopy, parameter,

4 Administracion | enterprizseM odel ligtvalesCopyController, parameterCopy
param eterC ontroller,
param eterC opyC ontroller

a Usuarios userModel userController, userRoleC ontroller Uszer, uzerRole
accountFiterSegmentController, Account,

[ cuenta accountidodel accountCantroller, accountFilterSegm ent,
accountSearchController accountSearch
contactController, contact, contacts earch,
contacts earchC ontroller, telesalesC ontact&ccount,
telezalesContactacocountC ontroller, telezalesC ontactE dit,

it Hoalania ELiaethac el telezalesContactE ditC antraller, viewdnteractionContactTel
viewdnteractionContactTelesaleContr | esale
oller
op portunityC ontraller, opportunity,
op portunityltem Controller, opportunityltem |

5 oportunidad opportunityModel opportunityltem SearchController, opportunityltem Search,
opporunitys earchController, opportunitys earch,
viewOpportunityController, viemd pportunity,
viewQpportuniyltem Controller vigid pporunityltem
interactionContactContraller, Interaction,
interactionC ontroller, interactionC ontact,
interactionCustom erC allController, interactionC ustam erCall,
interactionC ustom erEm ailC ontroller. interactionC ustom erEmail.
telesalesBodyController, telesales, telesalesBody,
telezalesCallCantraller, telezalesCall,

a e TCianes interactionmModel telesalesContactinteractionC ontraolle telesalesContactinteractio
r, telesalesController, n, telesalesinteraction,
telesalesinteractionC ontroller, telesalesSearch,
telesalesListC ontroller, vievdnteraction,
telesalesSearchCoaontraller, viewdnteractionC ontact vie
viewdnteractionContactController, widnteractionT ele sale
viewdnteractionCantroller,
viewdnteractionT elesaleController
accountFiterzegmentCantraller, accountFitersegment,
cam paignContraller, campaign,
contactFiterSegm entC antroller, contactFilterSegm ent,

campaignM odel, custom erCantroller, customer,
custom erM odel, custom erselectedContraller, customerSelected,
10 mercadeo segm entationt o filters egm entC antraller, filterS egm ent,
del autom ailtodel interactionFitersegmentC ontroller, interactionFiterSeagment o
segm entController, pportunityF ilterSegment,
sendAutoEm ailC ontroller, scriptFilterSegment,
viewCam paignController segment, sendAutoEm ail,
viewCam paign
11 Pregunta- answerhodel gue answerController, questionC ontroller | Answer guestion
Respuestas stionmodel
tem plateb odel tem plateController, Template, viewTem plate
k2 Template viewTem plateContraller
actionGuestion=criptC ontroller, action@uestions cript,

13 Script scripthd odel network @ uestionScriptC ontroller, network QuestionZcript,
gquestionScriptController, gquestionZcript, script
scriptContraller
itemListController, Item, itemList, viewltem

listitemModel listitemValuesController,

4 producto itemController,
viewltemController
pricelistController, pricelist, priceListitem

15 precios listPricem odel pricelistitem Controller, viewf riceltem
viewPriceltem Controller
Otros archivos requeridos
Localizaciones [ locationM odel | locationc ontraller | location
Hom e, uploadh odel

Tabla 3.2: Resumen de Mddulos y Clases Elaboradas

A continuacion en la Figura 3.5 se presentan dos fragmentos del diagrama de
clases, correspondientes a las clases de Autenticacién y Usuarios, los otros frag-
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mentos se encuentran en el apartado de Anexos B.

Larguagss
K l=nguag T i Wll=ngusgeTi:

aitentcateControllar usarControflar usarRoleControfller

var et L Autrarticote var inesUg ;

vor lizWaluesURL
uar focationURL
PELALTRTICEIR wamaTTR, i corali:
pasmwoe, idiom)
closaduthemticabel)

uBr eoaeEoR;
var codefres.
var coceRole

o gized it

gatizar| b :

getUsediodifr tpepRat el
ek ‘potsaralakioay)
=iz}

rencerkimidnie]

FilListista
’fr“'_’”“_“fm' ML S
o imad BilListPravicust)

[T
L Frevinul)

hilF ieiszcata)
renderLisAdidatal

useriodel

Sapp = naw. Sm|1

authentcatebiods satUsaragent 3F_ENTERFEISE
. i

Sapn = nawe Slimf)

Lptata e Agaed)
GatAsthat el Susamanm sdgtodalisar]

e Spaswond, Sidiom)
e Authanticatel)
gelLarguageSidivm)

< databasedoniroliers>

CLMEMCONTaIErs>

Figura 3.5: Clases Autenticacion y Usuario.
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3.4 Codificacion

La codificacion de Iclient se bas6é en generar prototipos de forma constante, de
tal forma que con ayuda del codirector se fuera ajustando la aplicacién hacia el
resultado esperado.

Para la elaboracion de este sistema se uso el entorno de desarrollo Netbeans
junto con el plugin de php. La plataforma se implement6 en la web 2.0, con el uso
en la parte visual en Javascript, Jquery y HTML. El web service mds conveniente
para dicha plataforma fue RESTful, debido que no tiene tantas restricciones como
los otros dos tipos SOA y RPC y ademéas cumplié con lo requerido por parte de la
compafiia. Para generar la interfaz de comunicacion entre el cliente y el servidor,
se empled Slim, un framework para servicios Rest en php . Para la generacién de
las interfaces se empled bootstrap.

La aplicacién se encuentra en el siguiente enlace http://alopolis.com/crmapp,
donde podréa ingresar con el nombre de usuario y password JSANCHEZ.

3.5 Pruebas

El contenido de este capitulo es evidencia del cumplimiento del objetivo cuarto
del proyecto, donde se presentan las pruebas del sistema y correcciones realizadas
por parte de la compaiia al momento de poner la aplicaciéon en marcha. La tabla
3.3 muestra las correciones brindadas por la compaiia, las cuales se realizaron
y se paso a la elaboracién de unas pruebas de aceptacién automatizadas, que se
encuentran en la seccion siguiente de este capitulo.
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Tabla 3.3
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3.5.1 Pruebas Automaticas

Para llevar a cabo las pruebas, se utiliz6 de la herramienta SeleniumHQ', la cual
por medio del navegador web Mozilla Firefox * se agregé un complemento y grabé
paso por paso la secuencia a evaluar.

La figura 4.0 corresponde a los casos de prueba del modulo de autenticacion de
las historias de usuario HO1, HO2, HO3.

@ Authenticated.html - Selenium IDE 2.5.0
(Eile Edit Actions Dptions  Help .
Base LIRL I.'nrtp:..:.n'l'}fi:l’..] .UJ.[-

Fast slaa D’E =

Test Case | Table | Source

Authenticated
Command Target Value

apen fermappiiew Authenticate

| sedect id=idiom label=English
pause 2000

type id= userMameBot JSANCHEZ
type id=passwordBox JSANCHEZ
click id=signinButton

waitForElementPres.., id=signOutButton

clickandWai = signCutButten

Command

— Torge

Runs: 1 Value

Failures: 0

i Log | Reference | Lil-Element | Raflup Info- Clear [

[info] Executing: |open | fcomapp/view/Authenticate | |

[infa] Executing: |select | id=idiom | labai=English |

[info] Executing: |pause | 2000 | |

[info] Executing: |type | id=userNameBox | JSANCHEZ |

[info] Executing: |type | id=passwordBox | JSANCHEZ |

[info] Executing: |chck | id=signinButton | |

[info] Executing: |waitForElementPresent | id=signCutButton | |
[info] Executing: |chckandwait | id=signOutButton | |

Tabla 3.4: Correcciones Iclient

Selenium guarda un archivo en formato html donde se indicaba los eventos de
la secuencia. Los archivos fuentes se localizan al interior del proyecto crmappTest
en la ruta crmappTest\ src\main\ java).

Por otra parte, también existe la opcidon de exportar la prueba en clases Java
que son realizadas por medio del framework JUnit. Los archivos que contienen las

pruebas estan localizados dentro del proyecto crmappTest en la ruta crmappTest\ src\test\ java.

Un ejemplo de como se estructura la prueba Authenticated.java es:

Thttp://docs.seleniumhq.org/
Zhttp://www.mozilla.org/en-US/firefox/new/
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ATe=t
public void testAuthenticated() throws Exception {
driver.get(baselUrl + "/crmapp/view/Authenticate™);
new Select(driver.findElement (By.id("idiom")}} .selectByViaibleText ("English");
Thread.sleep (2000] ;
deiver . findElement (By.
driver . findElement (By.
driver.findElement (By. >
driver.findBlement (By.id (" "passwordBox”) ) .sendReys ("JSANCHEZY) ;
driver.findElement (By.id ("signinButton”] ) .click();
for (int second = 0;; secondt++) |
if (second >= 60} fail("timeocut");
try { if [(isElementPresent (By.id("sign0utButton™))) break; } catch (Exception e} {}
Thread.=slesp (1000) ;

erNameBox") ) .elear () ;
NameBox") ] .sendKeys ("

k
driver,findElement (By. id ("signoutButton”) ) .click(};

Figura 3.6: Ejemplo de estructura prueba Authenticated.java

Para indicar que un método es una prueba, se declara antes el @Test, ya al
interior del método, se ponen todos los sucesos que se quieren evaluar.

Finalmente, para mostrar los resultados de la prueba, se hizo uso del framework
Gradle® , el cual nos proporciona una interfaz en la donde salen los resultados de
una prueba ejecutada. Los cuales son mostrados en el archivo index.html local-
izado al interior del proyecto en la ruta crmappTest.

El proyecto de Gradle fue creado por medio de una extensioén de Netbeans*
llamada Gradle Support donde se crea toda la estructura para su funcionamiento,
incluyendo las librerfas de JUnit’ y SeleniumHQ®.

Para configurar que las pruebas se ejecuten sin problema, se definen las depen-
dencias en el archivo build.gradle localizado en la raiz del proyecto crmappTest.

Las dependencias llamadas se hacen en el método dependencies, de la siguiente
manera:

dependencies {
campl].e grEoup: L org.se

ivmhyg.seleniwn', name: ‘selenium-java’, version: 'Z.+'
testCompile group: 'jw 0*

, name: 'junit', version: "4.10

Figura 3.7: Llamado de dependencias

En la figura 3.12 se ilustra el resultado de la prueba del médulo de Autenti-
cacion.

http://www.gradle.org/
“https://netbeans.org/
Shttp://junit.org/
®http://docs.seleniumhg.org/
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Class Authenticated

lt-package > Authenticated

all = ¢

1 0 0 16.289s 100%
tests failures ignored duration

successful

Tests
Test Duration Result
testAuthenticated 16.289s passed

Figura 3.8: Resultados de prueba

Las pruebas son mostradas paso a paso por medio del navegador Mozilla Fire-
fox.

Ejemplo:
Pruebas automaticas del mddulo de autenticacion.

Paso 1: Inicia la ventana de autenticacion.

Por favor, inicie sesion

Figura 3.9: paso 1 prueba autenticacion

Paso 2: Ingresa los valores del usuario y contrasefia, se presiona el botén de
Iniciar.

Paso 3: Se accede a las opciones de la aplicacién y se da clic en Cerrar Sesion.

Paso 4: La aplicacion vuelve al paso 1 donde se muestra la ventana de autenti-
cacion.
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Por favor, inicie sesion

JEANCHEZ

Figura 3.10: paso 2 prueba autenticacion

2% BCS

Usuanio: JUAN MANUEL SANCHELZ

Figura 3.11: paso 3 prueba autenticacion

Del proceso anterior, se documentan los resultados de la siguiente forma para
cada modulo.

Médula: AUTEHTICACION

1] Titulo Pruebas de Aceptacién Hombre del Test Resultado

COMO Usuario etificacidn del correcto ingreso de un testiuthenticated Aprohado
Hot QUIER O autenticarm e el sistema suario al sistema, con ingreso de los

PARA acceder a las funcionalidades gue pampos  obligatorios, nombre  de

ofrece el CRM. =uatio y contraseria.

COMO Usuario etificacidn  del correcto  cierre  de testAuthenticated Aprobado
HOZ2| GQUIER O cerrar sesidn Eesion del usuario, cuidando el acceso

PARA =alir del sistema. o permitido por enlaces o URLs.

COMO Usuario o i testiduthenticated Aprohado

5 e etificacion de la correcta traduccion Lt R

HO3 eel:llEaRagligzlc?gﬁlonar el idiomazen:quedesan e la aplicaciép zegun el idioma

PARA tener mayor facilidad de uso. [legida v que esta sea com pleta.

Figura 3.12: paso 4 prueba autenticacion

El resto de tablas de resultados se encuentra en la carpeta Tablas_Pruebas del
cd que acompaifia este documento.

30



Capitulo 4

Conclusiones y trabajos futuros

4.1 Conclusiones

Después del proceso para llevar a cabo la aplicacion CRM y toda la experiencia
obtenida se pueden obtener las siguientes conclusiones:

e Para el desarrollo de un trabajo que se lleva a cabo en un ambiente real es in-
dispensable realizar una retroalimentacion constante de los procesos y areas
que intervienen en la empresa con todas las personas directamente involu-
cradas, ya que al final se obtienen resultados lo mas cercanos a lo inicial-
mente planteado.

e Es indispensable conocer desde un inicio qué factores técnicos que inciden
en la realizacion del proyecto y cuales en el entorno final, ya que al hacer uso
de una tecnologia para el despliegue de la aplicacion y existir otra diferente
en el entorno de implantacion, se generan conflictos de compatibilidad, tal
como fue el caso del redireccionamiento de la URL. En un servidor Apache
se usa el .htaccess, pero en un servidor Internet Information Services 6 (11S)
es necesario instalar una extension llamada lonics Isapi Rewrite Filter que
funciona con archivo iirf.ini en el directorio raiz.

e La informacidn de los clientes localizada al interior del CRM es crucial para
el funcionamiento diario del contact center de la empresa Alopolis S.A.S.;
por lo tanto, el manejo de la informacién debe ser escalable y flexible sin
depender de un motor de datos en especifico tal como sucedia en el sistema
anterior; las consultas SQL deben ser estdndar para cuando se requiera hacer
migraciones de un motor de datos a otros, pero manteniendo la misma es-
tructura de la aplicacion.

e Hacer uso de frameworks y extensiones open source facilitan el desarrollo de
la aplicacion y genera valor agregado, ya que éstos son creados por grupos
completos de desarrolladores para casos muy especificos que son complejos.
Por otro lado, ya han sido probados y minimizan el margen de fallos de
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funcionamiento, junto con el hecho de que periédicamente se liberan nuevas
versiones, al igual que la documentacién de respaldo.

4.2 'Trabajos futuros

Del proceso de desarrollo para Iclient se lograron identificar las siguientes lineas
de trabajos futuros:

e Generacion de reportes que permitan visualizar el estado de la informacion
y las funcionalides que posee el sistema.

e Creacion de un mecanismo de E-Comerce para la venta online de productos.

e Generacion de un espacio para la interaccion con demos de los productos q
se puedan ofrecer.

e Por ultimo incluir un médulo de facturacién para que se lleve a cabo toda la
parte financiera de la empresa por medio del sistema.
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ANEXOS



ANEXO A: Product Backlog

Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 2110/2013

Pocum ento; HUOO1

Fevisic’nn: 01

Iclient

hodulo: ROLES

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
COMO Administrador Demripﬁnfvn_ﬁeneral: !EI adminis@rgdur in{gresa . Realizar el registro
QUIERO registrar nuevos a la ap?lllcacmn; sgleccmna "Administracion del de N un rale,

T 3|stemla ; zelecciona una EMpress ¥ verlfl_cal_'udo todas las
H o4 PARA azociatlos s  una _posterlu:nrm ente rolez de la empreza v "Crear’ restrlccu:nljes . de 10
&M presa " brindarles | ngresa los datu:nls dellnuew:n rale, dpnde unos de datos obligatarios v
e i estos  =zon obligatorios v el sistema  debe correctos.
cle ) garantizar que zean llenadaos.
COMO Administrador Desmipc_infvn_!}eneral: EI adn‘uinis@rgdur in}gresa . “erificacion de la
GUIERO o dificar oz | 2 la ag?lllcacmn; sgleccmna Administracion del cu:urrec_ta .
campos de registro de un 3|stem_a, selecciona una empressa y actualizacion de los
Hoz| rol posterlqrm ent_e ru:ule_s de Ia"em_prel:sa, E3COHE UNG datu:u_s . con las 10
PARA actuslizar datos v de la lista dizponible y "Editar"; actualiza los restrlccmnes
trabsjar con  Inform acién dat_u:us d_el rol, dqnde unos  de esp:us =0n per‘_tlnent,as de datos
peinente obligatorios v el sistema debe garantizar gue obligatorios ¥
: zean llenados. correctos.
COMO Administradar s "
QUIERQ vizualizar |a lista | Descripcién General: E| administrador ingresa h- ‘;f:rrrlggtaacmn dg
de roles gsociados a una a la  aplicacion; sglecciuna "sdministracion del T e
Hos| EMmpresa siztem a”, selecciona una empress y todos oty iiifas 19
PARA poder acceder al | posteriormente roles de la empresa, donde SaEn T g
resto de informacidn de | podra visualizar s tabla de moles azociados. Shres &h el
dicho ral v editarla de ser sistr;ma
necesario. ’
Descripcion General: El administrador ingresa 1 \-"enflctacmn L
COMO &dministradar a la aplicacian; selecciona "Administracién del C.D”ETEE' —
GI.I_IEF!D la u:npcliujn de sistemla", zelecciona una EBMpress ¥ ﬂsél-:ﬂilllgzmgguci?adgi
H 04 activar o deszactivar un postquorm en_te roles de la empresa, piu:nnde paton 10
modulo podra wisualizar la tabla de roles aszociados. ;
PARA mantener | Escoge uno de estos y selecciona la opcidn [ Verificacian  de s
actualizada la inform scion. M odulos" donde podra sctivarlo o desactivarlo. L
o deszactivacion del
mddulo de dicho rol.
COMO Administradar Descripcion General: E| Adminiztrador ingreza
QUIERDO |a opoion de | a  la  aplicacion, =elecciona  la opcian fI. Werificacion  de  la
HOs agregargnmédulaaun ral "sdministracion Fﬂel Si_stemg" ¥y  BSCOHE uns ca[recta adicion  del 10
PARA ajustar un ral a las | empresa de la lista disponible, posteriormente modulo al ral.
necesidades de una | selecciona la opcidn "Localizacion” donde podra
empresa. vizualizar dicha inform acidn.

Tabla 4.1: Historias de Usuario Mddulo Roles




Definicidn de Historias de Usuario

Fecha: 151052013

Pocum ento: HUOO1

Fevisiuﬁn: o1

Iclient

Médulo: ADMINIS TRACIGN

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
Descripcion General: E| Administrador ingresa - .
T a la aplicacion zelecciona  la opcidan Realizar el registro
COMO Administradar na dim inistracion dell sistema” e de wuna lista de
GUIEROQ registrar nuevas LS ; : : ¥ ' valores, verificando
Hi1 | listas de valores em presa de s Ils_t'a d.ISpDI'IINE. Pasterll.::rmentlnle todas las 10
PARA azociatlas & una ;eleccmna la apcian lista de va!ares v "Crear”; i eeTa s de
ingrezs los datos de la nueva lista de wvalares, dat Litaatoras
EMmpresa. donde uwnos de estoz son obligatorios v el cuarfesdoos g ¥
siztem a dehe garantizar que zean lenados. i
gg:gﬁnogdgnu'gg:aﬂgas de Descripcién_ Ge_l}eral: El .ﬂ.dminimradur ingrng?a - .
las listas e viTares f‘ Isy ) aplllqaC|Dn, geleo:l:?na ] opcian Verlflcacmlj de la
HO?2| asociadas & una em presa Administracion _del s_lstema ¥ escoge  una cprreu:_'ta b.qsqueda Y 7
PARA SSAEdE a sy | EMpresa de la |ISta_EﬂISpD!‘Hh|B. P osteriorments vizualizacion de los
informac an relatiorada. te fg:eccmtna 2 la  opcion  lida de walores v dataos.
forma mas rapida. BMEOLRE
Descripcion Gel!ernl: El Administrador ingrega
COMO Administradar ? Ia_: : apll_qaC|Dn, seleo:l:?na la opcian
QUIERO registrar nuevos E'a'n_ldn-;ér;:"zg'?g IigtEs: dsilsStgg;t?le YP Des?ecﬁgfmeunqg Werificacian del
HO3 Items a listas de valares Ip : | el list 'd | correcta registro del 10
PARA . actualizar la fglzécéﬁtn:s.. ? "CDrpeCa:E:'l'-l inéreasa I:s Vg;?; dehlf Item de una lista de
:ansfgrcrinazgsﬂg u?'uz E':Sprélgaas nuevo ltem de Iaf Iis:talde valores, dpnde unos de walres,
’ estos  zon obligatorios v el sistema  debe
garantizar que sean llenados .
Descripcion General: E| Administrador ingresa
COMO Administradar a la apli_qacién, selecciona  la opcidn o
QUIERC modifcar Items a "Administracion _del s_lstema" ¥ EICOHE  uUns Yerificacion de la
[iafasio valares B presa de la Ilsta_ghspu:unlhle. P osteriorments cu:urrec_ta y
HoOg PARA aetualizat I selecciona  la opcion Ilst_a_ de  wvalores vy actuallzacmn_ del 10
e adEn e Jas ilittes "E lem entosf' y "Editar"; modifica los datos del Item de una lista de
a0 e Item de la lista de valores, donde unos de estos valores,
gameld P : zon obligatorios v el sistema dehe garantizar
que sean llenados.
COMO Administradaor Descripcidén General: E| Administrador ingresa verificacidn de la
GUIERO vizualizar o=z | & la aplicacidn, selecciona Ia opcidn correcta
HO5 ltems de una lista de | "Administracidn _del s_istema" ¥ esCoge  una vigualizacian de_los 10
valores empresa de la lista digponible. P osteriormente ltems de una lista
PARA acceder al resto de | zelecciona la  opcidn  lista de walores v de valores azociada
inform acidn asociada. "E lem entos". & una empresa.
gﬂmg‘)’a‘dmmi};ﬁ'igg: las Deﬁcripcién_ Gej!eral: El .ﬂ.dr_ninisdradu:ur ingrgga ‘;";rrrlggflacmn gy ia
listaz de valores asociadas | & IE.'. apll_qacmn, SEIED:":'”& la opelon vizualizacion de las
HOG a una em presa "Administracion _del s_lstema" ¥ EICOHE  uUns de listas de valores 10
PARA scceder a toda 1 | EMPress de la Il_s:ta _dlspu:unlhle. P osteriorments el e
i e e L selecciona la opcian lista de valores. em presa.
Descripcion General: El Administrador ingresa R ealizar el registro
Hp a la aplicacion, selecciona la opcidn de una lista de
33:‘22DAdTEI;iI;[::ranrUEVDS "&dministracion _del s_isten'!a" ¥ ESCOHE una valores, werificando
Ho7 param etros PARA | BMpresa de la Ilsta_ 'dISpDI'lIbJE. P ozsteriorments tu:nda_s ) las 10
az0ciarkas & una em preza _seleccmna la  opcidn  param etrp v "Crear" res:trlccn:nn_es : de
: ingrezs los datos del nuevao pardmetro, donde datos obligatarios
unos de estos son obligatorios y el zistem a debe carrectos.

Tabla 4.2: Historias de Usuario Mddulo Administracion




COMO Administradar
GQUIERD m adificar

Descripcion General: El Administrador ingresa
a la aplicacidn, selecciona  la  opcidn
"Administracion  del sistema" v escoge una
empresa de la lista disponible. Posteriorments

YWerificacian de |a
correcta

actualizacion de los
datoz del parametro

H S Eir;n.;et:aﬂssociarlas 2 una zelecciona la opcidn pardm etro, selecciona uno Egg:aesndu Bl cueT;z 10
S de la lista disponible y 'Editar", ingresa loz Sy de
P i datos, donde unos de estos zon obligatarios v el datos obligatorios
sistem a debe garantizar que sean lenados. Rl g ¥
gg:‘gg&iﬂ'&:ﬁ;??; lists | DeSCripcién General: E| Administrador ingresa ‘;";rrri;igflacinn de la
¢ : a la aplicacidn, selecciona  la  opcidn ; e
Ho9 geunpaareammergg: gadciages "sdministracion  del sistema" vy escoge una Vfruéar#ﬁ?r%'gn de los 14
PARA agceder a toda |a | EMpresa de la Ii_s:ta dispunihle. P osteriarments gsociadns & iy
inform acian relacionada. seleconnalropCian parsmetros, empresa.
wiet Descripcion General: El Administrador ingresa
gﬂm%&dmmggﬁiggﬁ Iz | @ 18 aplicacidn, selecciona la  opcian verificacion de  la
. F "sdministracion  del sistema" v escoge una corrects
H10 Q;dgézsa Ha0cHnine S5 g empresa de la lista dizponible. Posteriormente actualizacion de los 10
PApRA sjustar los perfiles y selecciona la opciufur! roln_as de_ la B presE, madulos asociados
permisos del sistem a. seﬂlecplol:ua uno de la lista dizponible, "Madulos a una empresa.
v "E ditar”.
COMO Administradar Descripcion General: El Adminiztrador ingresza
QUIERO  vizualizar oz | a la  aplicacion, selecciona  la  opcidn wvetificacidn de |a
madulos asociados a una | "Administracion  del sistema" v escoge una corrects
H11| empresa empresa de la lista dizponible. P osteriormente vizualizacidn de los 10
PARA acceder a la | selecciona la opcidn roles de la empresa, madulos  asociados
inform acidn  relacionada v | selecciona uno de la lista dizponible v a una empresa.
posiblemente editarlos, " dcdulos".
Tabla 4.3: Continuacién Historias de Usuario Médulo Administracion
Definicion de Historias de Usuario
Fecha: 05/10/2013 Pocum ento; HUOO1 Fevisiuﬁn: 001
Iclient
Madulo: AUTEH TICACION
1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
Werificacidn del
; correcto ingreso de
gg:‘gg#su;uqznﬁcarme &l Descripcién General: El usuario se identifica un usuario al
Sistemia con un nomhbre de usuario ¥ una contrasefa sistema, con
Ho1 PARA SEEEHSE B e antes de poder iniciar su sesidn; el sistema ingreso de los 10
P S debe garantizar el ingreso obligatorio de estos Campos
el CRM 4 dos campos. obligatorios, nom bre
; de usuario W
contrasefia.
Wearificacion del
COMO Usuario Descripecidon General: EIl Usuario estando gg;ﬁ%ﬁmd;m‘_‘r;ﬁarﬁ;
HOZ| GUIERD CEfrar s_esién previam ente en el sistem a, selecciona la opcidn Ty accesn:: 10
PARA zalir del ziztema. Cerrar sesion. no  permitido  por
enlaces o URL=.
COMO Usuario Yerificacion  de  la
i%ilynl'uz:gn iiledcecsme';a\ter Fa! Descripcion General: El Usuario ingresa & la Sgrrecltaa gaﬁggggﬂ
HO35 aplicacian d aplicacion, selecciona e  idioma de =zu segin el P Hianie 3
PARA tenar mayor preferencia, ya =ea inglés o espanol. gD aae . Seia

facilidad de uso.

zea completa.

Tabla 4.4: Historias de Usuario Moédulo Autenticacion




Definicidn de Historias de Usuario

Fecha: 241052013

Pocum ento: HUOO1

Fevisiuﬁn: o1

Iclient

Madulo: OPORTUHD AD

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
. Descripcion General: El Usuario con permizos . :
CE‘:::;IEDS Gsuariy L ingreza a la aplicacion, =elecciona la opcidn " E:aLJ:_Iz:rDeénLen%S;?
P : "Oportunidad”, escoge una empress de la lista i B 2
GUIEROQ registrar nuevas ; 3 h W verificanda todas las
H o1 : disponible v "Crear"; ingreza los  datos de la Ao 10
ginﬂnﬁnlc;asgiisarlas a una | MHEYE oporibmdad, donds Wnos. de sstps:son E!Eastglsccéfjﬂezturiusde
obligatorios v el sistema debe garantizar que o g ¥
EMpresa. shanilaRSdne, correctos.
COMO U zuatio con | Descripeion General: El Usuario con permisos
permisos ingress a la aplicacion, selecciona la opcian - s
GUIERD modificar | "D portunidad", escoge una empress de la lista 1 g:rrr';'gf;mn L
HO2| oportunidades asociadas a | dizponible v "Editar"; modifica oz datos de ls it WEE 10
una empresa opottunidad, donde  wnos de  estoz son oporunidad
PARA actualizar la | obligatarios v el sistema debhe garantizar gue P ’
informacian de lazs mizsmas. zean llenadaos.
COMO U zuaria con
permisos
GUIEROQ huscar | Descripeidon General: El Usuario con permisos . ..
oportunidades asociadas a | ingresa & la aplicacion, selecciona la opcidn " g;rr'ggtaac'ggs S:dala
HO3| una empresa en basze a | "Dportunidad" v escoge una empresa de la lista : ? bzl ¥ ]
; ; : : : vizsualizacion de los
ciertos datos disponible. P osteriorm ente ingresa los datos que datos
PARA acceder a =u | zervirdn como fitro para la hlsgueda. :
inform acian relacionada de
forma mas rapida.
COMO U suaria con
permisos P . : ; . verificacidn de la
GUIERD visusizar a st | DoscIiPCion eneral Bl Usuare con pormiece |1 comecia
HO4| de opartunidades | : " H : vizualizacidn de las 10
azociadas a una empresa d?sp%r;'fbnl:adad ¥, escogeiungempinshitdedla lista oportunidades
PARA acceder al resto de P g agociadas & una
inform acidn asociada. Empresa.
COMO U susria con
permizos T 2 ! g
GUIE RO buscar productos | DESCTIPEIon Seneral £1 Usuario con per 402\ veritoacisn o 1a
Hos EPer‘?éscc?;atul:uﬂsgD Ll "entas" v "Producto” esclcnge una empresa de la SiosrL:zﬁtzaagigﬁq%.aed?uz 3
BARA iteder . &0 lista dizponible & ingresa los datos gue serviran datos
inform acién relacionada de | 5°M° i pars. e husgueds:
forma mas rapida.
COMO U suario con
permisas Descripcion General: El Usuario con permizoz [I. Yerificacian de |a
H g GUIEROD vizsualizar el | ingresa a la aplicacion, selecciona la opcion carrecta 10
catalogo de productos "entas", "Producto” vy escoge una empresa de vigualizacion de loz
PARA acceder a =zu | lslista disponible. datos.
inform acion relacionada.
COMO L zuaria con
permisos _r ; :
GUIERO agregar un _Descnpcmn Gen_emll:fEI I_lsuarlp con permisos | WSRRISLES e e
producto del catalogo a la | ingresa a la aplicacion, selecciona la opcian corrects adicién dal
HO7 | lista de productos de la | "Oportunidad" v escoge una empreza de la lists L = I 10
oportunidad dizponible. Posteriormente selecciona la opcian E orunidad
PARA azociar oz | productas y "Aaregar”. P :
productos gque intervienen

en cierta oportunidad.

Tabla 4.5: Historias de Usuario Médulo Oportunidad




COMO U susrio con
permisos _
GUIERD gliminar | Descripcién General: El Usuario con permigos I “erificacion de  |a
productos asociados & una | ingress & la aplicacion, selecciona la opcidn correcta eliminacidn
HOS| oporunidad "Oportunidad" v escoge una empresa de la lista de loz  productos 10
PARA actualizar la | disponible. Posteriormente selecciona la opcidn azociados &  una
inform acidn  referente a | productos v "Eliminar". oporunidad.
productos de la
oporunidad.
COMO U susria con
poeuriléla%s g Descripcion General: El Usuario con permizos 1 ;féarrrl.falg?acmn LI
productos asaciados a una ingresa & la aplicacion, selecciona la opcion vigualizacidn de los
HOo9 op ortunidad "Oportunidad" v ezcoge una empresa de la lista productos 10
dizponible. Posteriormente selecciona la opcian :
_PARA _Jacceder_ a la productos. asu:u:lad_u:us a una
inform acion relacionada de oponunidad.
los productos,
COMO U suaria con . “erificacion de la
permisos correcta
GUIERD visualizar En —— o . ; vizualizacion de los
Descripeion General: El Usuario con permisos
gzgaclilaedo un z pruduuc;: ingrezs a la aplicacion, zelecciona la opcidn datasmEl protietD-
H10| oportunidad v modificar la | - Porunidad® y escoge una empresa de la ista p o6 vsn de e 10
inﬂorm S ¥ de e disponible. Posteriormente zelecciona la opcidn [ o
e pro_ductu:us ¥ BSCOUE UNO de la lizta disponible y sotlislizacion de log
PARA acceder a la Roita:iog. datossllo deshe: datoz del producto,
inform acion relacionada del Zi estos fueron
producto. m odificados.
Tabla 4.6: Continuacién Historias de Usuario Médulo Oportunidad
Cefinicidn de Histarias de Usuario
Fecha: 2041012013 pocum ento: HUDO1 [ evisian: 001
Iclient
Madulo: TEMPLATE
1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
. Realizar el registro
COMO U =zuatio con de un competidor,
poeuriléla?)s T . Descripcion General: El Ususrio con permizos r:;;:ligac?gdnﬂegﬂdas Igi
tem mlates g ingress a la aplicacion; zelecciona "M ercaden" v datos obligatorios
H 01 PARpA raalizar i “Campafas", posteriormente =elecciona la EE e g ¥ 10
L opoion crear campania e ingresa loz datos, ’
seguimiento de las d 3 ;
onde wnos de estos son obligatorios v el e -
templates, tanto de : ; 2. “erificacion de la
cam pafias, e ziztem a debe garantizar que sean lenados. e an AR
propuestas. de un competidor
Con Una empresa.
COMO U suario con | Descripeion General: El Usuario con permisos I “erificacidn de la
permisos ingress a la aplicacion; selecciona "M ercaden" v correcta
GQUIERD m odificar loz | "Campanas", posteriormente  selecciona  un actualizacion de los
Hoz| c@mpos de regiztro de un | template o campana de la lista dizponible, datos con las 10
com petidar ezcoge la opcion ediar, ngresa loz cambios restricciones
PARA actualizar dstoz vy | pertinentes, donde el sistema debe garantizar el perinentes de datos
trabajar con  informacion | ingrezo de loz cam pos ohligatorios. obligatorios ¥
pedinente. carrectos.
COMO U susrio con ) . “erificacién de &
permisos Descripeion General: El Usuario con permisos corrects
QUIERD visualizar |a lista | ingresa & la aplicacion, selecciona la opcidn vizualizacian de
HO3| de templates registradas "Mercaden” v "Campanas" vy visualiza la tabla de todos los templates 10

PARA poder acceder al
resto de inform acian
asociada.

tem plates asociados & una anpresa.

asociados &  una
em presa registradas
en el siztema.

Tabla 4.7: Historias de Usuario Mddulo Template




Definicidn de Historias de Usuario

Fecha: 171052013

Pocum ento: HUOO1

Fevisiuﬁn: o1

Iclient

Madulo: USUARID

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
Descripecion General: E|l Administrador ingreza Realizar el registro
i a la aplicacion, selecciona la opcion de un usuaria,
gﬂmaéd:nelnilgf::rdﬂguevus "tdministracion del sistema" vy ezcoge una verificando todsasz las
Hit | usuarios g empreza de la lista dizponible. Posteriormente restricciones de 10
. zelecciona la opcian Usuario y "Crear” ingreza datos obligatarios
PARA aszcciarloz & una !
Jrasis los dstos de la nuewva lista de valores, daonde carrectos.
P : unos de estos son ohligatordos v el sistem a dehe
garantizar que sean llenados.
Descripcion General: El Administrador ingresa
COMO Adminiztrador a la aplicacian zelecciona  la  opcian Yerificacion de la
|
GUIERD modificar | "sdministracian del =sistema" vy escoge uns correcta
usuarios azociados & una | empresa de la lista disponible. Posteriormente actualizacion del ;
HO2 10
BT presa zelecciona la opcion Usuario ¥ "E ditar"; modifica usuario asociado a
PARA actualizar la | loz datos del usuario, donde unos de estos =on la empress.
informacian de la empresa. obligatorios v el sistema debe garantizar que
zean llenadaos.
Descripcion General: E| Administrador ingresa
s a la aplicacian selecciona s opcian
COMO Adminigtradar T i ; .
GQUIERO registrar nuewvos sominsecion del ableme; ¥ escoge nng Yerificacian del
: empresa de la lista disponible. Posteriorments ;
HO3 IFt'eArnR?qa Ilstaascfueari-?g:;res I zelecciona la opcian Usuario, "Localizacian” v Fa':'"?gég"rzeagé%rnﬂ daei 10
: 5 i "Crear", ingresa los datos de s MUevs ;
inform acidn  de las listas p e usuario.
i localizacion, donde wnos de  estoz zon
AaneiEtas ating pipre s, obligatorios v el sistema debe garantizar gue
sean llenados.
Descripcion General: El Administrador ingresa
COMO Administradar a la aplicacion, selecciona la opcidn
GUIERO m odificar las | "&dministracion del sistema" vy escoge una WSRRISLES e e
localizaciones asociadas a | empresa de la lista disponible. Posteriorments Corects
HO4| un usuario de una empresa selecciona la opcion Usuario, "Localizacian” v : L. 10
PARA actualizar la | "Editar"; ingresza losz nuevos datos de la F;;:ﬂ;;%'gn ded:::
inform acion  de las listaz | localizacion, donde  unos  de  estos  =on b
asociadas a una empresa. obligatorios v el sistema debe garantizar gque '
zean llenados.
COMO Administradaor Descripcion General: El Administrador ingresa Yormcuaon e s
correcta
GUIERD vizualizar la=z | a la  aplicacion, selecciona la opcidn vizualizacion de las
localizaciones asociadas a | "Administracion del sistema" ESCOQE  UNS : ; 3
H0OS localizaciones de 10
un usuario de una empresa empreza de la lista dizponible. P osteriormente ;
un usuario
PARA acceder al resto de | zelecciona la opcion Usuario v "Localizacion®. Sl ciads T
inform acion asociada. Em presa.
COMO Adminigtradar o e 1y , y "
GUIERO Giaializar  das Descripcion General: El Administradar ingresa Werificacion  de  la
Getiane Seiiipabgnga |t la aplicacion, selecciona Ia opcian carrecta
H OB em presa "Administracion del sistema" y escoge una visualizacion de los 19
PARA scceder al resto de | ST Presa de |z lizta dizponible. Posteriorments usuarios asociados
e T zelecciona la opcidn Usuario. & una empress.
COMO Administradar Descripcion General: El Administrador ingresa Yerificacion de la
GUIERD activar o |a Ila aplicacion, selecciona la opcidn correcta
HOY| desactivar un rol a un | "Administracion del =istema" ¥ escoge una actualizacion del 10
usuario asociado & wna | empresa de la lista disponible. P osteriormente estado  del rol sl
empresa zelecciona la opcion usuario, "Roles" y "E ditar". usuaria.

Tabla 4.8: Historias de Usuario Mddulo Usuario




COMO Administradar
GUIERD® agregar un rol a
un usuario asociado a una

Descripcion General: E| Adminiztrador ingresa
a la aplicacion, selecciona la opcian
"Administracion del =sistema" vy escoge una

. “erificacion de la

HOS| empresa ? ; ; f correcta asignacian
PARA actualizar [as [ BMpresa de la lista .'%'Sp':'n'hle'.P':'m.'?r":'rm.'?nte del rol al usuario.
periles ¥ permisos f:leccmrlula la  opcidn  usuario, Roles y
relacionados. Qresar:
ggmgé‘dmﬁi}ﬁig:: - Descripcion General: E| Administrador ingresa I “erificacion de  la
| i a la aplicacion, s=elecciona la opcidn corrects
Ho9 LDSL?:HD BEDEIALDE A MR wagministracion  del sistema" ¥ BICOQE  una vigualizacion de los 10
empreza de la lista dizponible. Posteriormente raoles asignadoz  a
E?ﬂrﬁn'?aacicécnecrﬂ;:a;!:;g?; te zelecciona la opcion usuario v "Roles". un usuaria.
Tabla 4.9: Continuacién Historias de Usuario Médulo Usuario
Definicidn de Histarias de Usuario
Fecha: 11/0/2013 pocum ento: HUDO1 e evision: 001
M ddulo: CUENTA
1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
COMO U zuario con
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos I Realizar el registro
GUIERO registrar nuewvas | ingress a la  aplicacion; selecciona "Wentas" v de una cuenta,
H 01 cuentaz “Cuenta"; posteriormente z=elecciona la opcian verificando todaz las 10
PARA permitir la gestion | crearcuenta e ingress los datos, donde unos de restricciones de
de cuentas en el siztema | estos son obligatorios v el =istema dehe datos obligatarios v
perenecientes a una | garantizar que =ean llenados. carrectos.
Empresa.
g:::"nllgﬂs Uslanio A Descripcion General: El Usuario con permizos " \I;fl;arrriggtaacion de “la
2 ingreza a la  aplicacion; zelecciona "Ventas" v . o
Eaun'luE Esude gogﬂgage ull_'::: "Zuenta", posteriormente selecciona una cuenta Egttl.éasllzac?ljnn e :gz
Hoz2 A g de la lizta dizponible, escoge |a opoion editar, i 10
CHEnla ingresa los camhios pedinentes, donde el restctiones
PARA actualizar datoz v : ; h d pertinentes de datos
trahajar con informacidn g:ﬂfmoas Dgﬁhaemrgiléasrantlzar &l ingreso de los obligatorios W
pedinente. P g ; correctos.
. “erificacion de Ia
) correcta bdsgueda
g:::"nllgﬂs Uslanio A Descripcion General: El Usuario con permizos de lacuenta.
ingress & la  aplicacidn; selecciona "Wentas",
HO3 EEEEARDt;Léicéadrercuegtasla "Cuenta" v "Buscar Cuenta", posteriorments 2. “erificacion de cada 10
e S e ingress todos los campos gue serviran como una de los  filtros
L S filtro para la consulta. para que arroje
pleo. resultados
pertinentes.
C i o -
Ec:ggns Ustinfin cHl _ . “erificacion de la
pGI.IIEF!D B e P e Descripeion General: El Usuario con permisos corrects
b A et g ingress & la aplicacion, selecciona la opcidn vizualizacidn de 10
PARA Gdap SoecdsE G "Yentaz" v "Cuenta”, donde podra  visualizar la todas las cuentas
resty pde e tabla de cuentas con su informacidn asociada. registradas  en el
! sistema.
asociada.

Tabla 4.10: Historias de Usuario Modulo Cuenta




Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 1410/2013

Pocum ento; HUOO1

Fevisic’nn: 01

Iclient

Madulo: CONTACTO

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
Ce‘::'rzlgos Uslanio A Descripcion General: El Usuario con permizos . PeslizaiE] Tratiisti
B : ingress a la  aplicacion; selecciona "Wentas" v |- d
GUIERD registrar nuewvos |, i : ; o de un  contacto,

Hot| contactos Contacto poste_rlu:urm ente zelecciona la opcidn virfitando e das as 19
PARA =azociados & una | STE8F contacto e ingresa los dstos, donde unos elieEiS e e
cuenta registrada en el d:raenst?g:r 332 s';gl.l-.gﬁ;ﬁgaisv il ginlams wale datos obligatarios v
ziztem a. g 4 ’ carrectos.

COMO U susria con L : ; ifi id
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos M- :";rrlzgtaacmn o in
3 ingreza a la  aplicacion; zelecciona "“Wentas" ; ]
GUIERD m odificar [[at:3 "an:nntactn"' pgsteriorm'ente ctlotdiung ug actualizacidn de los
1 1
Hoz2 gmggﬁ; g iegistin deun contacto de la lista dizponible, escaoge la opcion Eeasttl:;isccil:un?sn e 10
: "E ditar", ingre=a los cambios perinentes, donde f
FARA aitbalizar “Helds oy el sistelmagdebe arantizar EI in resu:ulde o= REREhlcs eidatos
1rab§jar con  informacian cam pos Dbligaturiogs g obligatorios W
perdinente. correctos.
. “erificacion de &
) correcta  husgueda
COMO U suario con i ; :
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos del contacto.
3 H Fa SR i n n
GUIERD buscar contactos !Ingresa aula ; aplicacion;, selel::cu:una _\-’entas ; i 2

HO3 PARA R i I3 Contacto" v "Buscar Contacto", posteriormente 2. Yerificacion de cada 10
e R ingresa todos los campos gue serviran como una de los  filtros
B D L fitro para la consulta. para que arroje

P : resultados
pertinentes.
comh b susrin ERl f verificacion  de  la
Rermisos : ' correcta
QUIERD® visualizar la lista | Descripcion General: El Usuario con permisos Visiis i vasiEn dE

H o de contactos ssociados a | ingresa & la aplicacion, selecciona la opcidn D e as Aartactas 19
una cuenta "Wentazs" v "Contacto”, donde podra wisualizar la asttiadoe e iura
PARA poder acceder al | tabla de contactos con su informacidn asociada. cuenta,  registrados
resto de inform acidan ]

; en el zistem a.
asaciada.
COMO U suario con i ; : ifi i
sl Descripcion General: El Usuario con permizos [ r;rrr';'gf'oc'fg T dde;
P ; ingress & la aplicacion, selecciona la opcidn el
QUIERO asignar una | i e " ontacto"  Escoge  la opoian la localizacian con

HOS | localizacion & un contacto ¥ . A i ol i g =, AR las restricciones 10
PARA tener un medioc de Lopslizaciin ¥ y “Sredl CpOsisnorments pertinentes de datos
comuncacEn | Gon Sl | S e et snmaioray | Cblgeores
mizmao. g g P g : carrectos.

; FE—— \ : . “erificacion de la
COMO U =zuatio con | Descripcion General: El Usuario con permisos Chrrects
permisos ingress & la aplicacidon, selecciona la opcidn aotusliEaciarids 1os
QUIERD® modificar una | "entas" y "Contacto". Escoge la  opcidn datos s [a&

HOE| localizacidn a un contacto "Localizacian”, delos contactoz en la  lista PR 10
PARA actualizar datos vy | disponible, selecciona uno v "Editar", ingresa pertinentes de datos
trahajar con informacidn | los cambios pertinentes, donde el sistema dehe obligatarios y
pedinente. garantizar el ingreso de los cam pos obligatorios. Coirectos
COMO U suaria con vigr e

§ Ha ; ; . Merificacion de la
permisos Descripeion General: El Usuario con permisos et
GUIERQ vwisualizar la lista | ingresa a la aplicacion, selecciona la opcion ehLlEsiG e
de localizaciones | "™entas" "Contacto", selecciona alguno de s
HO7 ¥ ' 4 todas laz 10

asociadas & un contacto

PARA poder realizar una
comunicacidn  directa con
el mizmo de ser necesario.

tabla de contactos ezcoge  la  opcian
localizacion donde podra visualizar la tabla de
localizaciones con su infarmacian asociada.

localizaciones
azociadas a un
contacta.

Tabla 4.11: Historias de Usuario Mdédulo Contacto




COMO
permisos
GUIERO visualizar la lista

U suario con

Descripcion General: El Ususrio con permizos

1. “erificacidn de la

: : ; 5 : i corrects
HOS| de segmentos azocisdos a | ingresa a la aplicacion, selecciona la apcion Sl CaEEE Y 10
una campafna "l ercaden”, "Campanas", "Segm entozs”. [o% deins
PARA acceder a zu )
inform acian relacionada.
COMO U zuaria con
permisos
GUIERQ vwisualizar la lista | Descripcion General: El Usuario con permisos e -
d tact : I li GE I 2 I s Werificacion de  Ia
Hoagl| 9e : contactos | ingresa & la aplicacion, seleccions la opcidn P e GO 10
perenecientes a una | "Mercadea", "Campanaz", "Segm entos", "Filtroz" elin s agtas
campana y "Contactos". :
PARA acceder a su
inform acion relacionada.
ggmg&dmm?ﬁﬁig:: s Descripcion General: El Ususrio con permizos
, : ingreza a la aplicacion, zelecciona la opcidn YWerificacian de |a
H10 Qrﬁlggnlaﬂssa REOGlCE G N "l ercaden”, "Campanaz", “Interaccian”, correcta ejecucion 10
n L' " n| T n 1 L]
PARA ajustar los periles v Cam panas"y Ejeclutar ,dande seleccionara las de laz cam pansas.
permisos del sistem a campafias que se ejecutaran.
COMO U susria con
permizos R T e : . xR
QUIERDC visualizar la lista Descripcion General: El Usuario con permisas YWerificacion de  la
; ingress & la aplicacion, selecciona la opcian corrects
R :Euﬁglltaanﬁtg:ﬁgara ajecutar "M ercaden", " am pafas", "Segmentoz", vizualizacion de los A
PARA acceder &  =u "Filtros", "Interaccian" v "Contactos". datos.
inform acian relacionadsa.
COMO U suario con g : : s o
R Descripeion General: El Usuario con permizos Yerificacion de la
pOI.IIERD uitar contactos ingress & la aplicacion, selecciona la opcidn corrects
H12 e camq R "M ercadea”, "Campanaz”, "Segmentos", actualizacion de los 10
PARA acgeder a 2u "Filtros", "Contactosz", selecciona alguno de la contactos asociados
e R e S lista dizponible v "Eliminat". a una campana.
COMO U zuaria con
permisos
GUIERO visualizar la lista - o
de informacion  de un | Descripcion General: El Usuario con permizos ;féarrrl.falg?acmn gy
HA13 contacto  asociado ¥ un | ingresa a la aplicacion, selecciona la opcian B 10
zcript  para ejecutar la | "Mercaden", "Campafaz", ‘“Informacion" o e L
campana "Sorpt". =
PARA acceder a la LA CaMmRang.

informacion relacionada de
laz campanas y contactos.

Tabla 4.12: Continuacion Historias de Usuario Mddulo Mercadeo




Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 151072013

Pocum ento; HUOO1

Fevisic’nn: 01

Iclient

Madulo, PREGUNTAS -RESPUESTAS

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
COMO U suaria con
permisos Descripcion General: El Ususrio con permizos : !
GUIERO la opcian  de | ingress ala aplicacion; zelecciona "M ercaden" v " E:m'jﬁ; el rrﬁe%lﬁs’ttran
poder  registrar  nuevas | "Preguntaz-Rezpuestas" posteriorments verificandu?udgas Iasl
HO1 | preguntaz zelecciona la opcidn crear e ingresa los datos iR i de 10
PARA jue zean | de la nueva pregunta, donde unos de estos son Elos abiireio e
ingresadas en oz | obligatorios v el sistema debe garantizar que At rsihbs g ¥
cuestionarios para oz | zean llenadaos. :
clientes del sistema.
COMO il s Descripcion General: El Usuario con permizos M- “I;-’éarrrl.falg;aacmn o in
permisos ingrezs a la aplicacion; zelecciona "M ercaden” v actualizacian de
QUIERD® g opcidn  de Pregu_ntas-Respuestas;_ ) pqstermrmente informacion de una
HO2| poder modificar preguntas selecciona algl;:lna_deula lista disponible v escoge pregunts 10
PARA actualizar datoz v :'uaeceggﬁ;g dED?_I'Lir' una;;ualaz: emstsu:us dastgﬁ verificando todaz las
trabajar con informacion ; il : : restricciones de
iy obligatorioz v el sistema dehe garantizar gue datns nhiigatshos
P : zean llenadaos. Ehitectas 4 ¥
CE':::'::;DS Crauati ol . “erificacion de la
pﬂUIERD visiElizaiasiinte Descripcion General: El Usuario con permizos carrecta
HOz| de preguntas redistradas ingrezs a la aplicacion; zelecciona "M ercadeo” v vizualizacion de 10
PAFFJIAQ bt %Ealizar i "Preguntaz-Respuestas”, donde podra vizualizar todas laz preguntas
i R t d | la tabla de preguntas registradas en el zistem a. registradas  en el
guim iento e as Aistea.
mismas.
COMO U suario con . FRealizar el registro
pﬁeurr;l;c:)s R s Descripcion General: El Ususrio con permisos Szriﬁ%;idoretiggessltaaé
poder registrarp iEvgs Elngresa ala aplicacién;"_selecciuna "M erpadeu" Y e ahieds e e
respuestss asoctadas & | C[SOUTIRTEIRIERER. o o (Sie disponible, | detos obligatorios 'y
g glanrzgeguntaque SHEE donde puede ezcoger la opcidn crear rezpuesta Gatrecios, i
: e ingresa los  datos de la nueva respuesta " )
ingresadas en o= : 7 ' [2. Werificacidn de  la
regsultadu:us de oz d_onde L0 sl esfms =in, oalinalanios: el correcta  asociacidn
e para 52 sistem a debe garantizar que sean lenados. de una respuesta a
clientes del sistem a. una pregunta.
COMO U =zuatio con | Descripeidon General: El Ususrio con permisos h :‘:rr:;lgtaacmn de la
permisos ingress a la aplicacidn; selecciona "M ercaden" v otz asiET e
QUIERD la opcidn  de | "Preguntas-Respuestas” posteriorments e e e e
HOs5 poder modificar respuestas | selecciona alguna de la lista disponible, escoge B e 9
azociadas a una pregunta la opcidn respuestas v la opcion “Editar", verﬁicandé todas jas
PARA actualizar datos vy | actualiza los datos neceszarios, donde unos de e ahieds e e
trahajar con informacidn | estoz son obligatorios v el =zistema  dehe datos obligatarios y
perdinente. garantizar que sean llenados . A
;:Ec::;lgos tstigha £on Descripcién General: El Usuario con permisos h- :‘:rr:;lgtaacmn de e
GUIERO visualizar la lista !.g%;egsuanfaL?Rséilécuaecéto:é..sedgﬁ'ﬂgnpaodr:ﬂ;:ﬁ:g:l?za"; vizualizacion de
HOG Sﬁare?gu:ﬂ:s asociadas & la tahla de preguntas registradas en el zistema v troeiaﬁestas las 10
PARF?A g o li al acceder a alguna de las preguntas en la P
poder realizar un S e . : registradas  en el
sequim iento de log | CREION respuestas, podra visualizar la lista de Ssteins
lEstioratics e ias respuestas azociadas.

Tabla 4.13: Historias de Usuario Médulo Preguntas-Respuestas




Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 231 0/2013

Pocum ento; HUOO1

Fevisic’nn: 01

Iclient

Madulo: MERCADE O

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
COMO U zuario con | Descripeion General: El Usuario con permisos f Realizar el registro
permisos ingresa a la aplicacion, selecciona la opcian de una campafa,

H 01 GUIERO registrar nuevas | "Mercaden", "Campafias" v "Crear"; ingresa los verificando todaz las 10
campanas datoz de la nuewva campafa, donde unos de restricciones de
PARA establecer las | estos =zon obligatorios v el sistema  debe datos obligatarios v
estrategias de mercadeo. garantizar que sean llenados. correctos.

COMO U =zuatio con | Descripeidon General: El Ususrio con permisos
permisos ingress & la aplicacion, selecciona la opcian 1. verificacidn de la
GUIER® maodificar una | "Mercadeo”, "Campanas" y "Editar"; modifica los coarrecta

HO2 P ) : A 10
cam pana datos de la campafa, donde unos de estos son actualizacian de la
PARA actualizar la | obligatorios v el sistema debe garantizar gque campana.
infarm acian de las mismas. zean llenadaos.

COMO U susrio con
PR BRSO Descripcion General: El Usuario con permisos [ YEGicactn HEld
QUIERO visualizar la lista | . I : . P L - correcta

HO3 M ingreza a la aplicacidn, seleccionas la opcian : : i 10
de campafas i Breaden® v "Cam nahas" vizualizacion de lazs
PARA acceder al resto de ¥ P E campafas.
inform acidn asociads.

COMO U suario con S . i : . Realizar el registro
P menin, S ooty | de un segmerta s
QUIERO registrar nuevos "Mgercadel:u" "%am aﬁés" e mentl:usF':: una cam pafia,

HO4 | segmentos pedenecientes W pEap ing;esa [ %ams del nuego seqm ento verificando todaz las 10
E:Hicampz?fﬂar las donde unos de estos szon aobligatorios vy el Eiz?u”sccolﬂ?i;turiusdz
estrategias de mercadeo. zistem a debe garantizar que sean lenados. Ehirectog]

COMO U =usria con
REFMiz0s Descripcion General: El Ususrio con permizos
EI#;ESRDa reg:_lstragen;z\;ﬁﬂs ingreza a la aplicacion, =elecciona la opcian " Eeealbznarﬁﬁlmreglsgrul

HOs P = g e "Wl ercaden”, "Campanasz®, "Segm entos”, "Filtros" S WA e 10
Eampaﬁa v "Crear"; ingresa los dstos del nuevo filtro al caﬁ'upaﬁa
PARA ajustar las segRiEhy
estrategias de mercadeo.

COMO U susrio con
permisos _
QUIERO m odificar los | Descripeion General: El Usuario con permisos . o
: i ; : s ; S2T N Nerificacidn de  la
datoz de un filtro asociado | ingresa a la aplicacion, selecciona la apcian R e

HOE| & un zegmento | "Mercadeo”, "Campafiaz", "Segmentos", "Filtros" ctlislizacicnds los 10
perenecients a una | v "Editar"; por ultimo ingresa log nuevos datos datos de un filtro
campana del filtro. ;

PARA ajustar las

eztrategias de mercadeo.

C i e s

ec:'rzlgns Eh st Ean _ . “erificacion de la
P : : A Descripeion General: El Usuario con permisos corrects

QUIERO visualizar la lista | ; ; roh : 3 ; 1 ey

Hiir e = Aios: Bencl ados: 55 Ut ingresa a la apllcacmg, selecciona la opcian vizsualizacion de los 10
segm enta "MW ercaden", '"Campafas", "Segmentos" oy datos.

we "
PARA acceder a zu -t
inform acian relacionada.

Tabla 4.14: Historias de Usuario Modulo Mercadeo




Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 021172013

Pocum ento; HUOO1

Fevisic’nn: 01

Iclient

Madulo: INTERACCIONES

Ccom unicacian

la interaccidn gue =& conaultd.

creacion maxima de
doz interacciones.

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
permisos "Cg SRR TR P ST At B (] Realizar el registro
: am pana”, "Clientez" e "Interaccidn”, gque podra : o
QUIERO registrar nuevas sEr e Emwen. TeldohemieRs e lamada de una interaccian,
Fifl] gtﬁeéi':c'ﬂanseﬂsciarm S oG Posteriormente  selecciona |la  opcidn  crear r:;;:ligac?gdnﬂegﬂdas Iji )
interaccion registrado en el nispacabnde e ios Salosinoide Brgsoe datoz obligatarios
S g estoz =zon obligatorios v el =sistems debe At rsihbs g ¥
; garantizar que zean llenados. :
COMO U suaria con
permisas D S B : ;
; : escripcion General: El Usuario con permizos o »
GUIERD vizualizar la | . I I JI' s lGodi " tp w10 Werificacion  de  la
iRte R e B de URa mgsrtesa ala ?p icacion; slefﬁcmsna n elran:C|9n i A, "
Ho2| . o osteriorm ente ingress el fitro de visualizacian : - s ’
ntSec o gelecciona alguné1 de la lia dispaonible dundg drigizarumnelos
PARA actualizar datoz v . ; i i datos.
trabajar con  inform acidn podra observar toda la inforn acion relacionada.
perdinente.
. “erificacion de |a
COMO U =zuatio caon _ correcta  husgueda
permisos Descripeion General: El Usuario con permizos de la interaccidn.
GQUIERD huscar | ingresa a la aplicacion; selecciona "Interaccidn®,
HO3| interacciones vy "Buscar Interaccion', posteriormente ingresa [2. Yerificacion de cada 10
PARA acceder a la | todos los campos que serviran como filtro para una de los  filtros
infarm acian asociada de un | la consulta. para  que arraje
moadao mas rapido. resultados
pertinentes.
COMO U susrio con | Descripeion General: El Usuario con permizos [i, Verificacidn  de  |a
permisos ingresa & la aplicacidon, selecciona la opcidn corrects
QUIERQ visualizar |a lista | "Interaccidn” v "Buscar", donde podra visualizar vizualizacidn de
Hod de interacciones asociadas | la tabla de interacciones obtenida, seleccions todas los 19
a un contacto alguna v =e mostrara todos los datos asociados interacciones
PARA poder acceder al |y en "Contacto" debera estar la  opcidn azociadas a un
resto de informacidn | interacciones, para wver todas las gue ha contacto  registrado
asaciada. realizado. en el sistema.
COMO U susrio con 2k . s : e s
e riiss Descripeion General: El Usuario con permizos 1. Yerificacion del
pGI.IIEF!D S T ingresa a la aplicacion, selecciona la opcian correcto registro de
e Ilgmada e "Interaccion”, consulta alguna v zelecciona una. la  interaccion  con
H o5 Cuntacto Al ower la lista de informacion azociada del las restriccion es 19
PARA registrar la usuario donde podrd realizar una interaccion de pertinentes de datos
S A A o el llam ada al contacto gque realizo la interaccian obligatorios W
R que se consulta. correctos.
. “erificacidn del
;E:e'::'r"nllgus U suario can Descripcion General: El Usuario con permizos ;:aosrre':tointr:rgalgtcrigngz
g ingreza a la aplicacion, zelecciona la opcidan e
GUIERQ crear maximo dos "Ir?teracciu.‘un" cu:upnsulta all s seleccionapuna con las restricciones
interacciones de llamada a 3 L8y ¥ : : pertinentes de datos
H OB e Sintacto S I3 Al ower la lista de informacion azociada del obligatarios ¥ 14
{ v ; usuario donde podra realizar maximo dos
interaccion delmismo : ; B correctos.
PARA registrar I interacciones de llamada al contacto que realizo b Uarifieamiet: HE SE

Tabla 4.15: Historias de Usuario Modulo Interacciones




COMO
permisos

U suaria con

Descripcion General: El Usuario con permizos

. “erificacion de |a

dﬂeu:-'Eel:tgsgzi?:liiszraslaa ILSI:: ingreza a la aplicacion, =elecciona la opcidn SiosrLzzllzitzaacién de

Hov Cliedts “Interaccian" v consutta alguna ¥ zelecciona una fhdas: Jas: Wetias 10
PARA poder accedsr al referente a jv'entas y podra wisualizar la lista de SR ST
vasto e SteT A giEt ventas azaciadas auna cuents. e
asociada.
COMO U susrio con .
permizos Descripcion General: El Usuario con permizos , 1
OUIERO modificar Ia lista | ingresa & la aplicacién, seleccions la opcién | - ::rrr'ggtaac":'n de la

H g de ventas asociadas & una | “Interaccidn” v consulta alguna vy selecciona una aotaliTadiss daias 10
cuenta referente a ventas y podrd visualizar la lista de o e e
PARA poder acceder al | ventas asociadas a una cuenta. P osteriorments GRRiCH TS
resto de inform acidn | podra editar los datos asodados & una venta. 2
asaciada.

Tabla 4.16: Continuacién Historias de Usuario Mddulo Interacciones
Definicidn de Histarias de Usuario
Fecha: 02411/2013 Pocum ento: HUOOT Fevisic’nn: 001
Madulo: PRODUCTO

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
COMO 1 suario S L . . ) . Realizar elr registro
Eiiens _Descrlpcmn Generq!. El Usuarlo con permizos de una linea de
pOUIERD redistrar nueyvas | INgresa a la aplicacion, selecciona la opcian " producta,

H o4 listas de rl:uc?uctos Yentas", "Producto” v "Crear", ingresa los datos verificando todaz las 10
PARA apsociarll:us o g de la nueva linea de producto, donde unos de restricciones de

estos  =zon obligatorios v el sistema  debe datos obligatarios v

BMmpresa. garantizar que zean llenadaos. carrectos.
COMO U =zuatio con | Descripeidon General: El Usuario con permisos
permisos ingress & k aplicacion, selecciona la opcidn " e .-
GUIER® maodificar una | Yentas", "Producto”, escoge un producto de la 1 ‘g‘;rrlggtaacmn CLgh

HOZ| lines de producto asociada | lista disponible v "E ditar”; modifica loz datos de cetlaliEacitn deila 10
@ una empresa la lines de producto, donde unos de estos son e dabiodiets
PARA actualizar la | obligatorios v el sistema debe garantizar gque P ’
infarm acian de las mizmas. sean llenados.
;?e'::'rzlgus U suario Lon . “erificacion de la
QUIERQ visualizar |a lista | Descripcién General: El Usuario con permisos SiDSrJZﬁtzaacién dE

HO3| de productos azociados a | ingresa a la aplicacidn, selecciona la opcidn " SRR, 10
unalinea de productos Yentas", "Producto” v "Elem entos". gsuciadus A ailines
PARA acceder sl resto de d duct
inform acidn relacionada. giprosuctos:
COMO U suario con | Descripeion General: El Usuario con permisos I Realizar el registro
permisos ingress & la aplicacion, zelecciona la opcidn " de un  producto,

H 04 GUIERO registrar nuevos | Yentaz", "Producta”, "Elementos" g "Crear" verificando todaz las 10
articulos ingreza los  datoz del nuevo producto, donde restricciones de
PARA asociarloz & una | unos de estos son ohligatorios v el zistem a dehe datos obligataorios v
linea de producta. garantizar que sean llenados. correctos.
COMO U =zuario con | Descripeion General: El Usuario con permisos - L
permisos ingress & k aplicacion, selecciona la opcidn " 1 :‘:rr:;lgtaacmn dE e
QGUIERO moadificar | Yentas", "Producto”, "Elementos" v "Editar" : -

aiEe articulos ingresa oz nuevos datos del producto, donde ggzzhzamgg e Iﬂﬁ 1"
PARA aszociarloz a una | unos de estos son obligatodos v el sistema debe S
linea de producto. garantizar que sean llenados. P i
Eec:l:gas ey Gl . “erificacion de &
QUIERO visualizar |a lista | Descripcion General: El Usuario con permizos Siosrl.:z?itzaacién de

HOG| de productos asociados a | ingresa a la aplicacian, zelecciona la opcion " productos 10

una linea de productos
PARA acceder sl resto de
inform acidn relacionada.

“entas", "Producto” ¥ "Elem entos".

azociados a la linea
de productos.

Tabla 4.17: Continuacidon Historias de Usuario Modulo de Producciéon




Definicidon de Historias de Usuario

Fecha: 021172013

Pocum ento; HUOO1

Fevisic’nn: 01

Iclient

Madulo: PRECIO

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
: . Realizar el registro
Ce‘::'rzlgus Gisusriy el Descripcion General: El Ususrio con permizos de una lista de
pOUIERD registrar nuevas ingreza a Ila aplicaciu_‘nj, zelecciona Iia opcian " precios, werificando
H o4 listas de precins Yentas", "Lista de precioz" v "Crear”; ingresa los todasz las 10
PARA apsociarll:us o g datos de la nueva lista de precios, donde unosz restricciones de
de estos son obligatorioz v el sistema debe datos obligatarios v
BMmpresa. garantizar que zean llenados. carrectos.
COMO U =zuatio con | Descripeidon General: El Ususrio con permisos
permisos ingress & k aplicacion, selecciona la opcidn " e .-
GUIER® maodificar una | Yentas", "Lista de precioz", escoge un Lista de 1 ‘g‘;rrlggtaacmn CLgh
HO2| lista de precios asociada a | precios de la lista disponible y "E ditar”; modifica cotUaliEacion deils 10
una empresa loz datos de la lista de predos, donde unos de iste da ofecios
PARA actualizar la | estos son ohbligatorioz v el sistema dehe P ’
infarm acian de las mizmas. garantizar que sean llenados .
COMO U =usria con
permisos _ . “erificacion de  la
QUIEROQ visualizar la lista | Descripcion General: El Usuario con permisos corrects
HO3| de precios azociados & una | ingresa a la aplicacidn, selecciona la opcidn " vizualizacion de las 10
empresa Yentas", "Lista de precios". listaz asociadazs a
PARA acceder al resto de una empresa.
inform acidn relacionada.
COMO U suario con | Descripeion General: El Usuario con permisos I Realizar el registro
permisos ingress & la aplicacion, zelecciona la opcidn " de un  producto,
H 04 GUIERO registrar nuevos | Yentaz", "Lista de precios", 'Productos" ¥ verificando todaz las 10
articulos "Crear", ingreza los  datosz del nuevo producto, restricciones de
PARA ascciarlos a una | donde unoz de estos zon obligatorios v el datos obligatorios vy
Lizta de precios. ziztem a debe garantizar que sean lenados. correctos.
COMO U zuatio con | Descripeion General: El Ususrio con permisos e ..
permisos ingress & k aplicacion, selecciona la opcidn " 1 ‘;";rrrlggflacmn L
GUIERO modificar | Yentas", "Lista de precioz", 'Productos" y : L.
sdiE articulos "E ditar"; ingresa los nuevos datos del producto, ggigzhzamgg e Iaﬁ "
PARA aszociarloz a una | donde unos de estoz zon ohligatorios v el S
Lista de precios. sistem a debe garantizar que sean lenados. P ;
ge‘::'rzlgus Gisusriy el . “erificacion de la
QUIERQ visualizar |a lista | Descripcién General: El Ususrio con permisos SiDSrJZﬁtzaacién dE
HOE| de productos azociados a | ingresa a la aplicacidn, selecciona la opcidn " SRR, 10
una lizta de precios Yentas", "Lista de precios" vy "Productos". gsuciadus & lalista
PARA acceder sl resto de ;
de precios.

inform acidn relacionada.

Tabla 4.18: Continuacidon Historias de Usuario Mddulo de Precios




Definicidn de Historias de Usuario

Fecha: 02/152013

Pocum ento: HUOO1

Fevisiuﬁn: o1

Iclient

Médulo: TELE SALESFOLLOWUP

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
. “erificacion de |a
COMO U susria con correcta bdsgqueda
permisas Descripcion General: El Usuario con permizos de la interaccian.
GUIEROD huszcar | ingreza a la aplicacion; selecciona "Interaccion”,
HO1 | interacciones v "Buzcar Interaccion”, posteriormente ingresza . Werificacidan de cada 10
PARA acceder a la | todoz log campos que serviran como filtro pars uno de los Ailtros
inform acidn asociada de un | la consulta. para que arroje
modo mas rapido. resultados
pertinentes.
COMO U suario con _
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos i "
Hoz QUIERO vizualizar |la lista | ingress a la aplicacion; zelecciona "Interaccian®; 1 g:rrrlgg'taam:igual;jzeaciélﬁ 10
de interacciones posteriorm ente ingre sa el fitro de visualizacidn v 45 los et
PARA acceder a =zu | vizualizarala lista disponible. :
inform acian relacionada
COMO L zuaria con
poeurﬁlﬁ%s Ealiear la Descripcion General: El Usuario con permizos
: ; ok : o R e
RIS S una | ingrese & la aplicacion; selecciona "Interaccion"; [, Verificacion  de  la
HO3 iStergee 6h posteriorm ente ingre sa el fitro de visualizacidn v correcta visualizacian 10
PARA actuslizar datos v seleqciona alguna de _Ia lista E#i'spanibh_a donde delos datos.
trabajar  con  inform acidn podra observar toda la informacion relacionada.
petinente.
COMO U susria con :
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos [l YWerificacian de la
QUIERO®  modificar oz | ingresa a la aplicacion, zelecciona la opcidn correcta
Hoa| ©om entarioez ssociados a | "Interaccidn” y consulta alguna ¥ selecciona una actualizacidn de los 19
una interaccidn  cuando | de ellas. Posteriormente podrd editar los datos comentatios
esté haciendo una llam ads asociados & una  interaccidn  cuando  este asociadas & una
PARA poder actualizar | realizando el registro de una llam ada. interaccian.
inform acian relevante.
COMO U suario con TR ; ; v oy
P Descripcion General: El Usuario con permisos | Yerificacidn del
pOI.IIERO s e ingreza a la aplicacidn, selecciona la opcidn correcto registro de
iletaceam desla st atin "Interaccion”, consulta alguna v selecciona una. la interaccion con
HOS conitasts Alower la lista de informacion azociada del laz restricciones 10
PARA e I usuario donde podra realizar una interaccion de pertinentes de datos
cnmunicaciéng e el llam ada al col:utactu:u que realizo la interaccion obligatorios Y
e fque se consulta. correctos.

Tabla 4.19: Continuacion Historias de Usuario Médulo Telesalesfollowup




Definicidn de Historias de Usuario

Fecha: 151052013

Pocum ento: HUOO1

Fevisiuﬁn: o1

Iclient

Madulo: SCRIPT

1] Titulo Descripcion Pruebas de Aceptacion Prioridad
Realizar el registro
COMO U susrio con | Descripeion General: El Usuario con permizos de un zeript
permisas ingreza a la aplicacion, =elecciona la opcidn asociado a una
H 01 QUIERO registrar nuewvos | "Mercaden", "Campanas", "Script" v "Crear" cam pana, 10
zeripts ingress los datos del nuevo script, donde unos verificando todasz las
PARA asociarlos s wuna | de estos son obligatorios v el sistems dehe restricciones de
campania. garantizar que =ean llenados . datoz ohligatorios v
correctos.
COMO U suario con
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos s 5
GUIERD m odificar un | ingresa a la aplicacion, selecciona la opcian g:rrr';'gf;mn fes e
HOZ2| script  aszociado & una | "Mercaden”, "Campafas", "Script" vy "Editar" actuglizacian del 10
campana modifica loz  datos del script, donde unos de .
PARA actualizar la | estoz =on obligatorios v el zistema dehe St
informacian de lazs mizsmas. garantizar que zean llenados.
COMO U zuaria con i
poeurr;lﬁ?)s visualizar la lista _[lescripcién Gen_eraliEI Usuarip COn perm is_gs g;rr';'gf;mn L
HO3 o ; 5 ingrezs a la splicacian, seleccions la opcion ; g - 10
e =ctipts de una cam pana " ercaden”, "Cam pafias’ ¥ "Script™ vizualizacion de las
PARA acceder al resto de ! P ¥ ’ campanas.
inform acion asociada.
R ealizar el registro
;?e‘::'rzlgus U suar el _Descripcién Gen_emll:rEI Usuarip COn perm is_u;ns gguciadgn = SCJI;FI;
QUIERO registrar nuevas ingreza a la apllcacﬁlon, sele_ccmna la opcian campafia
Ho4 : "MW ercaden”, "Cam panas", "Script", "Preguntas" v 3 : 10
PESGUMES A LI Serpt "Crear"; ingresa los datos de la nueva pregunts, yerieando toohs: s
E;ﬂf;ﬁﬁaasomarlas 8 UNA | yonde unos de estos son obligatorios v el ;Z?Drlsccolcll:?iszturiusd?
ziztem a debe garantizar que sean lenados. p Ty
Werificacion de |a
correcta
COMO U susrio con | Descripecion General: El Usuario con permizos actualizacion de los
permisos ingress & la aplicacion, selecciona la opcidn daos de un script
HOs5 GUIERO modificar | "Mercadean”, "Campafias”, "Script", "Preguntas" v asociacﬂu a una 10
preguntas de un script "E ditar"; ingresa los nuesos datoz de s campana,
PARA actualizar la | pregunts, donde unos de estos son obligatorios verificando todas
inform acidn del mismo. v el ziztem a debe garantizar que =ean llenados. las restricciones de
datoz ohligatorios v
carrectas.
COMO U susrio con
permisas D on B O . : : £ F
QUIERD vizualizar |a lista | DeSEripcion General: El Usuario con petmizos Yerificacion  de  la
HOB| de pregunias ssociadas & !Ingresa a"Ia apljcacu:un,wsellleccu:u::a la I::upcu:un coffects 10
una pregunta "M ercadeu:u", Campanaszs" S cript y vizualizacion de los
PARA acceder a ZU Freguntas”, datos.
inform aciaon relacionada.
Laun B MR ean Werificacidn del
L : i ; ; correcta registro de
HOT GUIERD registrar _Descrlpcmn Gen_emll:rEI Usuarlp Con permisos I3 respuesta 10
respuestas ingreza a la aplicacidn, seleccions la opcian e 2 fra
PARA asociarlaz & una | "Mercadeo", "Preguntaz-Respuestas" v "Crear"

pregunta

pregunta.

Tabla 4.20: Historias de Usuario Mddulo Script




COMO
permisas
QUIERO visualizar la lista

U susrio con

Descripcion General: El Usuario con permizos

YVetificacidn  de |a
carrecta

HO&| de respuestas asociadas a | ingresa a la aplicacidn, selecciona la opcidn ; o 10
u e it i visualizacion de los
una pregunta M ercaden"”, vy "Pregquntas-Respuestas datos
PARA acceder a =zu :
inform acidn relacionada.
COMO U suario con - ”
permisos Descripcion General: El Usuario con permizos ggrrrlnfalg?amg%ici%?'u dlz
H o9 GUIERD enlazar una | ingrezs a la aplicacion, =elecciona la opcidn la requnta ara 10
pregunta a otra "W ercaden”, "Campanias”, "Script", "Preguntaz", farm gr g 3 al
PARA farm ar un | zelecciona unade lalista v "A0adir siguiente". ; ;
cuestionaria. cUsstionarid,
C:::"ﬂ"gﬂs Uslanio A ) YWerificacian de |a
pGUIERD visiElizaviiaiiiste Descripcion General: El Usuario con permizos correcta
o Bt e e ingreza a la aplicacion, zelecciona la opcidan vigualizacion de laz 10
u:utrap g d g "M ercaden”, "Campafias", "Script", "Preguntas" v preguntas que
zelecciona una de lalista. farm an el

PARA ohservar el estado
del cuestionario va creado.

cuestionario.

Tabla 4.21: Continuacién Historias de Usuario Médulo Script
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