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RESUMEN

La propuesta CRM que se pretende ofrecer consiste en una herramienta estratégica
de negocio para gestionar las relaciones con los clientes. La aplicacion esta
desarrollada bajo un prisma Siebel para un determinado club deportivo que por
motivos de privacidad no se facilitara el nombre. Si que se puede indicar que su
actividad se centra en el mundo del futbol y que tiene un elevado numero de
socios. Esta herramienta ha de permitir estudiar todas las posibles oportunidades
de negocio cubriendo la necesidad de saber en cualquier momento la circunstancia
personalizada de cada cliente (socio 0 no socio) y de sus tramites.

El objetivo fundamental del CRM es lograr la fidelizacion del cliente maximizando
los recursos utilizados, mejorar los servicios ofrecidos en un grado optimo vy
aumentar la cuenta de resultados. Para ello se plantea implantar una aplicacion
totalmente configurada y adaptada a las necesidades de un club deportivo.
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1 INTRODUCCION

1.1 PRESENTACION DEL PROYECTO

Este proyecto ha estado desarrollado bajo el marco del convenio entre la empresa
UNIT4 y la Escuela de Ingenieria de Informatica de Sabadell de la Universidad
Auténoma de Barcelona (UAB).

En esta empresa de gran experiencia sectorial se desarrolla, comercializa e
implanta software empresarial y ofrece servicios profesionales a las organizaciones
con el fin de gestionar sus negocios y adaptarse firmemente a los grandes avances
tecnoldgicos de la actualidad con facilidad, rapidez y de una manera rentable.

Es una multinacional que divide su organizacién en un area de fabricaciéon del
producto (departamento de investigacion I+D+i), consultoria y auditoria, soporte y
marketing.

En el desarrollo de este proyecto se estudia la posibilidad de implantar una soluciéon
CRM para un club deportivo y consiste en alcanzar la integridad de la gestion a la
vez de ser una optima solucion para conseguir el objetivo mas importante: la
fidelizacidon del cliente y el mejor acercamiento a proveedores y colaboradores.

A través de los procesos de negocio requeridos se desarrolla una interfaz orientada
a una aplicacién de gestion que contendra una parte de call center dénde se
recogeran incidencias telefdonicas y peticiones de clientes, en torno a las diferentes
responsabilidades que correspondan con diferentes usuarios, por otro lado, la
aplicacion ayudara a ver las gestién de la relacién con los clientes y esto ayuda a
comunicar la informacion adecuada a la persona adecuada en el momento
adecuado y a estudiar oportunidades de negocio.

La tecnologia utilizada en el proyecto CRM es la herramienta de desarrollo Siebel de
Oracle versiéon 8.0. y los lenguajes de programacion eScript, Visual Basic, Java y
SQL/PLSQL.

1.2 CONVENIO CON UNIT4

Desde principios del curso 2002/2003 la Escuela y el CCS (actualmente UNIT4)
firmaron un convenio de colaboracion con el objetivo de elaborar conjuntamente
propuestas de formacion en el area de las nuevas tecnologias de la informacion,
abiertos a todos los estudiantes, y permitiendo que los alumnos de ultimo curso
pudieran desarrollar su proyecto final de carrera incorporandose en alguno de los
departamentos de la empresa.

La duracién de la estada en la empresa es de aproximadamente unas 560 horas
repartidas a lo largo del curso, desde noviembre del 2010 hasta julio del 2011 en
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horario de media jornada, permitiendo asi el correcto seguimiento del resto de
asignaturas que pueda tener el alumno.

Gracias a este convenio surge la oportunidad tanto de un desarrollo profesional
para el alumno en su proyecto final de carrera, como la oportunidad de un nuevo
descubrimiento en la etapa de la empresa, sirviendo de mutuo beneficio y
crecimiento profesional.

1.3 LA EMPRESA

UNIT4 Ibérica es la filial espanola del grupo UNIT4, uno de los primeros fabricantes
internacionales de software de gestién empresarial (ERP y CRM para pymes, RRHH,
BI, CPM).

UNIT4 es una empresa global de software empresarial que crea, desarrolla,
comercializa y ofrece una amplia gama de productos de software de gestion y
servicios relacionados que permiten que los clientes estén actualizados; sus
soluciones ofrecen un apoyo funcional de negocio tanto genérico como
especializado, y benefician a todos los tipos de organizaciones del sector publico y
privado en el mundo entero. Ademas, algunas de ellas estan especificamente
centradas en las necesidades de sectores de mercado concretos abasteciendo a
necesidades multisectoriales e internacionales.

W EBélgica
W Canada
W Dinamarca

W Estados Unidos
W EsLonis

W Francia

W Guinea Ecuatanial

B Latincamérica
W Malasia

B Mozambique
W Moruega

W Paizes Bajos
W Portugal

W Reino Unido

W Singapur
W Suecia

Figura 1: Presencia internacional/mundial de Unit4

La empresa no comenzo siendo UNIT4 Ibérica, sino que tiene sus origenes en CCS,
el antiguo Centro de Calculo de Sabadell fundado en 1963, la primera empresa
espafiola de software y servicios para la gestion de empresas. En el 2006 una
compafia Holandesa llamada Agresso compré el 100% de las acciones de CCS, v la
empresa pasé a formar parte de la filial espafiola Agresso Spain, con el nombre de
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CCS Agresso, compitiendo con otros dos grandes fabricantes de ERP como lo es
SAP y Microsoft.

A principios del 2010 el conjunto de empresas de UNIT4 Agresso decide por temas
de marketing, entre otros, que lo mejor era unificarlas todas, cogiendo un nombre
comun. Este es UNIT4. UNIT4 Ibérica desarrolla, comercializa y ofrece servicios a
su completo y avanzado software de gestion (ERP y CRM) tanto para pequeiias,
como grandes empresas, publicas y privadas en dos centros de I+D+i en Espafia,
donde mas de 100 investigadores certificados por el Ministerio de Industria y una
plantilla especializada de 600 personas desarrollan sus soluciones para este
software.

Algunos de estos software son UNIT4 ekon, UNIT4 Agresso Business World y Ready
(auténtico ERP para pequeiias pymes), con lo que es el fabricante lider del pais con
una importante cartera de clientes tanto empresas, como Administraciones Publicas
y la Sanidad, que confian en estas soluciones. La compafiia también dispone de
oficinas, centros de desarrollo y servicios en Portugal y Guinea Ecuatorial.

La empresa, internamente, se divide en diferentes areas segun la funciéon que se
realiza entre ellas Administracion, RRHH, Research&Development,
Marketing&Comercial, Soporte y Professional Services que realiza funciones de
consultoria.

El sector que se dedica al desarrollo de software se llama fabrica, y dada la
naturaleza especifica del proyecto, éste se sitla dentro del area de Professional
Services programando en entorno Oracle Siebel dénde se responsabiliza a llevar a
cabo la configuracion de funcionalidades con Oracle Siebel CRM a partir del disefio
técnico del cliente.

B

Figura 2: Central Unit4 Barbera del Valles
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1.4 OBJETIVOS

El objetivo principal de este proyecto es incrementar el grado de fidelizacién de los
clientes mejorando la relacién y optimizando los servicios ofrecidos. Partiremos de
una base consolidada en un club deportivo con una cartera de clientes establecida y
alcanzaremos los objetivos que se especifican acorde con la linea de negocio
propuesta. Para conseguirlo se implementarad un sistema de CRM! que satisfaga las
necesidades del negocio. Esta implementacién consiste en determinar las
necesidades a cubrir y posteriormente determinar la configuracién, parametrizacion
y personalizacion éptima de una solucion estandar de CRM.

En cuanto a los objetivos técnicos y personales del proyecto son:

1. El usuario final deberd disponer de una aplicacién en la que podra analizar
cada uno de los estados del proceso de cada gestion tramitada y
estudiar las oportunidades de negocio para cada cliente, con el fin de
evitar su pérdida, es mas, fortalecer su relacién. Mejorando las relaciones
con los clientes incrementamos su fidelizacion y podemos aplicar tareas
iterativas para incentivar sus compras o contratacién de servicios diferentes
a los actuales a lo largo de las temporadas del club (up selling y cross
selling).

2. Agilizar la gestion de los servicios de los clientes y usuarios de la aplicacion.
Mejoramos la estrategia comercial, puesto que obtendremos un sistema
centralizado en el que deberemos disponer de un historial de movimientos
con informacién fiable de cada socio para conocer sus preferencias vy
habitos. De esta forma se llega a un acercamiento logrando un trato
personalizado con el fin de fidelizar al socio y de incrementar su nivel de
satisfaccion.

Por otro lado obtendremos informacién actual, y lograremos mejorar la
comunicacién entre socios, clientes, y empleados.

3. Obtener informes periddicos de la emisién de tramites, renovaciones,
servicios contratados y bajas del sistema; y, lo mas importante, saber en
todo momento en qué estado esta cada tramite o gestion. Existe un historico
de las actividades realizadas a los tramites solicitados y una gestion
documental que recoge cada archivo adjunto necesario.

4. A nivel personal, el objetivo que me propongo es alcanzar un acercamiento a
la tecnologia Siebel para poder realizar la implantacién de un proyecto en su
totalidad y adquirir el conocimiento requerido en cada una de las fases que
lo conforma, de igual forma que el aprendizaje de los conceptos técnicos
durante el desarrollo.

! Gestidn de las Relaciones con los Clientes / Customer Relationship Management
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1.5 ESTADO ACTUAL

Actualmente vivimos uno de los avances tecnoldgicos en los que estamos obligados
a adaptarnos continuamente al cambio y, cémo no, a la utilizacién de sistemas de
informacién en nuestra vida cotidiana, para gestionar, planificar o simplemente
organizar nuestro trabajo diario.

La situacion inicial de la cual partimos trata de una aplicacidon desarrollada a medida
para un club deportivo de futbol que pretende ampliar sus servicios y sus
instalaciones. Pretende ofrecer pistas adicionales de baloncesto, tenis y un servicio
de parking.

La aplicacion se rige bajo una base de datos disefiada en Microsoft Access 2003 con
numerosas tablas, formularios y sus correspondientes subformularios para recogida
e introduccion de datos y las consultas mas comunes utilizadas en su uso diario
para tramitar las incidencias de los socios. Los proyectos son gestionados mediante
hojas de calculo Excel y desarrollos propios. Todo esto afecta en problemas casi
continuos y en que tareas como buscar facturas, presupuestos, albaranes o
cualquier otro documento relacionado con el proyecto, se convierte en algo casi
traumatico, ya que es complicado disponer de la informacion de forma agil y rapida
al no tenerla centralizada.

A lo largo de los afios se ha ido incrementando su funcionalidad con la problematica
de la escalabilidad en el sistema Access. Para solventar tal efecto ofimatico se ha
tomado la decision de ejecutar un proyecto de migracién del sistema actual a
tecnologia Oracle.

A nivel empresarial, existen multiples herramientas de sistemas de informacién
orientadas a la gestion de las operaciones de negocio, entre otras, mencionar CRM,
BI, SCM, MRP, ERP, etc... que nos permiten gestionar la informacién de los clientes
de manera que siempre esté actualizada y disponible al instante.

Tras analizar un estudio estadistico, se plantea la solucién de implantar una
herramienta CRM que nos proporcione un sistema proactivo que nos ofrezca
tacticas de retencion, estudios de nuevas oportunidades de negocio y mantener la
informacién de socios y servicios evitando eliminarla. Pues es de bien sabido que
hoy en dia invertir tiempo y dinero en la bdsqueda de nuevos clientes es menos
rentable que mantener la cartera actual.

En resumen, ofrecemos una soluciéon imprescindible desde el punto de vista de la
eficiencia interna para la gestién financiera, para el control y mejora de sus
procesos y para la consolidacion de datos y toma de decisiones. Cubrimos todas las
areas del club deportivo e incrementaremos los beneficios considerablemente.

Para que una empresa pueda tener éxito, hay dos condiciones previas que debe
cumplir: tiene que ser eficiente y competitiva en los procesos internos.

14
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1.6 MOTIVACION PERSONAL

La motivacion principal de este proyecto es la de desarrollar una aplicacion en una
nueva tecnologia creando un proyecto desde cero, en la que se requiere gran
conocimiento de los conceptos de negocio inherentes a la solucién del problema
mas que a técnicas avanzadas de programacion. Sera necesario también trabajar
en la planificacion y gestion del proyecto y simular el comportamiento del arranque
de un proyecto de consultoria.

Ademas la actividad vertical a la que se quiere adaptar es un call center de un club
deportivo en el que se realizan actividades de futbol principalmente, y desde un
principio hasta el final del desarrollo me he visto obligada a replantearme el modelo
de datos numerosas veces.

Para finalizar, afadir que el hecho de llegar a tener el prisma de gestion de
procesos de negocio en el que los objetos son componentes de negocio y las
relaciones no se basan bajo tablas y relaciones Unicamente, me obligd a
abstraerme y adquirir una visidon por capas que no tenia hasta ese momento.
Informalmente, fue un cambio de “chip” para lo que habia estudiado hasta
entonces.
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Viabilidad
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2 ESTUDIO DE VIABILIDAD

2.1 INTRODUCCION

Se trata de un proyecto con el que se pretende implementar una herramienta de
gestion de la relacion con los clientes de un club deportivo futbolistico, que hara
posible la agilidad en los tramites administrativos y en los servicios ofrecidos a los
clientes y concretamente, en el ciclo de vida de un socio y de un abono. Esto se
realizard a través de una aplicacion CRM que configuraremos a partir de una
herramienta Siebel partiendo de los requerimientos funcionales.

Al final de este apartado estudiaremos la viabilidad del proyecto.
2.1.1Tipologia y palabras clave

Tipologia: Configuracién y desarrollo.

Palabras clave: CRM, customizacion, Siebel.
2.1.2 Descripcion

La gestion de la relacion con los clientes y la necesidad de saber en cualquier
momento la circunstancia de éstos, y de sus tramites administrativos es una
alternativa atractiva para la mejora de la fidelizacidn y los servicios ofrecidos en un
grado 6ptimo.

Con una aplicacién de gestion estratégica de negocio que permita facilitar las
oportunidades y ofrecer un grado de satisfaccion mas alto por parte de los clientes,
hara que la empresa que lo implemente destaque considerablemente.

La aplicacion CRM que se pretende implantar de este proyecto permitira llevar la
gestion de socios de un club deportivo y la de los proveedores que forma parte de
él con el fin de obtener el maximo rendimiento de los sistemas y los recursos
utilizados.

2.1.3 Objetivos del proyecto

1. Mejorar la gestion de los datos de los clientes y la comunicaciéon en los
servicios ofrecidos aumentando la productividad.

2. Obtener informes periddicos y una gestion documenta de todas las
actividades realizadas en cada tramite solicitado. Se guarda un historial
tanto de los movimientos como de los clientes.

3. Lograr un acercamiento y ofrecer un trato personalizado integrando el
cliente en todas las areas de la empresa, es decir, centralizando sus
peticiones con mayor eficiencia.
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4. Automatizacién de procesos con el fin de evitar errores y ofrecer una
gestion documental que evitara la pérdida de documentos importantes.

Implantar una aplicacion totalmente configurada y adaptada a las necesidades del
cliente con la finalidad de mejorar y fidelizar la relacidn y los servicios ofrecidos en
un grado éptimo.

La propuesta CRM que se pretende ofrecer consiste en un software de gestion que
permitird estudiar todas las posibles oportunidades de negocio de un club deportivo
cubriendo la necesidad de saber en cualquier momento la circunstancia
personalizada de cada cliente y de sus tramites administrativos para maximizar el
rendimiento de los recursos utilizados y mantener la cartera de clientes.

2.1.4 Definiciones, acronimos y abreviaciones

CRM [Customer Relationship Management]: estrategia de negocios
centralizada en identificar y administrar las relaciones en las cuentas mas
valiosas de una empresa con el fin de mejorar la efectividad sobre los
clientes e intentar fidelizarlos.

Siebel: herramienta de gestion CRM que permite administrar todos los
puntos de contacto del cliente.

Oracle: sistema de gestion de bases de datos objeto-relacional bajo
arquitectura cliente/servidor.

2.1.5 Perfiles de usuario

En el desarrollo del proyecto hay dos partes implicadas, por una parte el
desarrollador de la aplicacién, y por otra el que realiza la revision y
supervision.

Por otro lado, una vez esté desarrollado y se haya realizado la puesta en
marcha se pueden diferenciar tres tipos de usuarios con perfiles diferentes:
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Usuario call center: gestién de solicitudes, tramitacion de altas, bajas y
otras gestiones que el socio necesite, como cambios en el contrato de los
socios, a efectos practicos se encargara de la recogida de solicitudes
entrantes del sistema. Se encarga de la comunicacién con el cliente y se
asegura de que los envios lleguen en la fecha prevista.

Puesto que la aplicacion pretende ofrecer un sistema centralizado que
recoge todas las incidencias solicitadas, el call center se considera como el
perfil de primer contacto con el cliente, que tendra la potestad de crear las
actividades oportunas y ceder la responsabilidad al usuario back office.

Usuario back office: realiza las actividades de consulta de la informacion,
da soporte al call center, se encarga de realizar la mayor parte de las
consultas y modificaciones a la base de datos. Tiene la responsabilidad de
realizar los tramites del sistema y no necesita estar en contacto con la
persona que solicita el tramite. La comunicacién es bidireccional con el call
center.

Administrador: la persona que recibird a priori una formacién para conocer
el entorno y que serd la responsable de llevar el control total sobre la
aplicacion y podrd modificar los parametros de ésta en funcidon de las
necesidades del usuario, la conclusidon es que tendra potestad absoluta.
Podra administrar usuarios, productos y asignar las responsabilidades
adecuadas a las diferentes vistas de la interface. Ademas se responsabilizara
del mantenimiento de la base de datos.

2.1.6 Referencias

La customizacién de herramientas CRM de Siebel se regirad a partir de la Ley
Organica de Proteccion de Datos (LOPD) que obliga a todas las
personas, empresas y organismos, tanto privados como publicos,
que traten con datos de caracter personal, a cumplir unas normas
estrictas y a aplicar ciertas medidas de seguridad para almacenar los
datos personales nombrados, garantizando al titular de estas su
libertad y sus derechos fundamentales en honor a la intimidad
personal y familiar.

Esto significa que el administrador de la base de datos del sistema no hara
mal uso de los datos personales ni privados que se almacenen siendo
totalmente consciente de la privacidad.

Por otro lado también se rige la Ley de Servicios de la Sociedad de la
informacién y comercio electrénico (LSSI/LSSICE)?:

2 LSSI: Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion.
http://www.mityc.es/dgdsi/lssi/Documents/Itriptico.pdf
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2.1.7 Producto y documentacion del proyecto

» Se entregara los archivos srf que contienen los compilados de la aplicacién
desarrollada junto a otros archivos de configuracion.

> Se elaborard una memoria del proyecto que contendra un estudio de la
viabilidad del proyecto junto a los disenos técnicos y funcionales.

» Se adjunta la propuesta de modelo de datos inicial y con la lista de
requerimientos del club deportivo y el alcance.

21



UrnB

Universitat Autbmoma
de Barcelona

Implantacion CRM en un club deportivo
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas
Escuela de Ingenieria de Sabadell

2.2 ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL
2.2.1 Contexto

Actualmente existen muchas aplicaciones y programas que ayudan en la
gestion administrativa y social de un club deportivo. De igual forma, el
mantenimiento y supervision del volumen de informacion que se mueve
diariamente en cualquier tramite implica una gran base de datos detras.
AuUn asi la mayoria de estas aplicaciones no disfrutan de la accesibilidad y
escalabilidad necesarias que ayudaria a una actualizacién fiable y agil, o
bien, el acceso de un servicio que se necesite, y lo mas importante,
disponer en cualquier momento de informacidén actualizada.

2.2.2L6gica del sistema y arquitectura

sistema se rige bajo una arquitectura web que consiste en un cliente web
(browser), un servidor web, un gateway name server y una enterprise que
puede soportar uno o mas servidores Siebel.

Slebel Web Client

- Slebel Gateway

Siebel Server(s)

Database

Figura 4 Arquitectura
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2.2.3 Entorno fisico de trabajo

La aplicaciéon Siebel que se pretende instalar consta de un cliente (browser)
conectado a través de un navegador compatible, en este caso Internet Explorer
7.0, y un servidor con las siguientes especificaciones:

SERVIDOR CLIENTE
Memoria RAM: 3 GB Memoria RAM: 3 GB
Procesador: 2,66 GHz Procesador Core 2 Duo T8100
2,10 GHz

Windows Server 2003 Enterprise | Windows XP Professional Service
Edition Service Pack 2 Pack 3

Figura 5 Especificaciones Servidor/Cliente

1
-

Cliente

Cliente

Cliente

Servidor

Figura 6 Clientes/Servidor
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2.2.4 Diagnostico del sistema

Existe una serie de problemas que podemos encontrar en la aplicacién,

entre ellos:

> Que en un momento dado se caiga algun servicio de Siebel ya sea

servidor o del gateway, y la aplicacién no funcione via web.

» Otro problema originado por la caida de un servicio viene relacionado
con la base de datos, Oracle. Suponiendo que éste caiga, no
podremos acceder a realizar las consultas y querys para devolver

informacion.

> Que se produzca un error de comunicaciones y se pierda la conexion
con el servidor, con lo que la aplicaciéon dejaria de funcionar para

todos los clientes.

Por lo tanto seria conveniente en un futuro tomar algunas medidas
considerando los posibles errores arriba comentados, con el fin de mejorar el

rendimiento del sistema.

> Optimizacién del hardware del servidor para evitar fallos de servicios
con tal de garantizar el buen funcionamiento y rendimiento un 100%

del tiempo.

> Intentar adaptar la tecnologia e infraestructuras mas avanzadas
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2.3 RECURSOS DEL PROYECTO
2.3.1 Descripcion de recursos disponibles
Los recursos que se requieren para el desarrollo de este proyecto se dividen en

humanos y materiales, por un lado los recursos de los que se disponen son los
humanos y los necesarios serian los recursos materiales para poder llevarlo a cabo.

Recursos Humanos | Horas dedicadas Tarifa [Ingreso] Beneficio
[1-cj
Director de proyecto 38,4 horas 65€/hora 49,67 €/h
Consultor 308 horas 45 €/hora 32,39 €/h
Técnico 352 horas 35 €/hora 25,07 €/h
Comercial 4 horas 35 €/hora 26,22 €/h
Proyectista 649 horas 10 €/hora 5,3€/h

Recursos Coste
Materiales

Servidor 2000 €

Gateway 3000 €
Server

Proyector 400 €

Figura 7 Recursos disponibles y necesarios
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2.3.2 Restricciones del sistema

1. La aplicacién Siebel 8.0 del cliente se ha de conectar al servidor a través de
un navegador o browser compatible. En este caso se trata de Internet
Explorer 7.0. Mozilla Firefox usa un modo de interactividad bajo y hace que
los botones y controles no funcionen correctamente.

2. En cuanto a la compatibilidad del sistema operativo no hay una restriccion
especifica, no obstante, mencionar que la mayoria de clientes que se
conectan al sistema utilizan un sistema operativo Windows XP profesional, o
Windows 7.

3. Se prescinde directamente de las comunicaciones a través de una red local
de 10/100/1000 bits/seg que conecte todos los sistemas de |la
infraestructura.

2.3.3 Evaluacion de riesgos y posibles soluciones

A continuacidon se contempla una serie de riesgos a tener en cuenta durante el
desarrollo del proyecto, y, se indican las posibles medidas que podrian adoptarse
para evitarlos (soluciones):

R1: Falta de alguna tarea necesaria no contemplada en el plan de proyecto.

GAP ANALYSIS (riesgo) gestion del cambio adecuado para cubrir desviaciones:
herramienta de negocio utilizada para comparar el rendimiento actual con el
potencial (analisis de desviacion y modificacion de habitos para la mejora de los
recursos)

R2: Planificacion temporal optimista: No se acaba en la fecha prevista, no se
cumplen los objetivos y afecta atrasando el tiempo de finalizacion y a la calidad del
proyecto causando pérdidas econdmicas.

R3: Presupuesto poco ajustado que afectaria a la Viabilidad y al Plan de proyecto.

Mayor dedicacién para solventar la inexperiencia inicial a la hora de desarrollar el
proyecto.

R4: Abandono del proyecto antes de la finalizacidon: en cualquier fase. Pérdidas
econdmicas, frustracion.

Definir calendario reuniones de seguimiento quincenales con el director de proyecto
y los usuarios.

R5: El posible rechazo de la aceptacion del proyecto por parte del usuario.

Formaciéon a la mayoria de usuarios e involucracion de éstos en el proceso de
definicion del proyecto.
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2.3.4 Recursos

> Recursos materiales:
Hardware: Servidor, Gateway Server, Ordenador Portatil,
Software: Microsoft Office Word 2007 Microsoft Office Project 2007,
Windows Xp SP3, Windows 2003 Server,

Imagen: Proyector.

» Recursos humanos: Proyectista, director de proyecto, consultor
(analista/programador) y técnico.

Es importante mencionar que puesto que se trata de una simulacién de un proyecto
real, en este caso todos los recursos humanos que han intervenido a excepcién del
director de proyecto, han sido la misma persona, que sera la responsable de la
implementacion total del proyecto, desde la viabilidad hasta la realizacion del juego
de pruebas.

27



UNB

Implantacién CRM en un club deportivo Universitat Auténoma
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas de Barcelona
Escuela de Ingenieria de Sabadell

2.4 ORGANIZACION DEL PROYECTO

A continuacion se definen las principales fases del Proyecto Siebel que deben
respetarse para optimizar el esfuerzo/recursos y alcanzar de este modo un
resultado 6ptimo y lo mas ajustado a los objetivos iniciales:

1. Iniciacién: Formacion Siebel, requerimientos basicos y objetivos principales
del proyecto.

2. Estudio Viabilidad: Estudio de la situacion actual del sistema, usuarios
participantes y diagndstico, restricciones econdmicas.

En esta fase se estiman costes, tiempos, riegos y alternativas y se
determina la viabilidad del proyecto o no en funcidon de la envergadura del
sistema.

3. Planificacion: Gestidon y distribucion de tareas y sub-tareas con los recursos
materiales y humanos dedicados en ellas sobre un diagrama de tiempo. La
herramienta utilizada es Microsoft Project.

4. Anadlisis: Especificacién del sistema delimitando su alcance: casos de uso,
diagramas de contexto, modelo de datos, tablas y relaciones.

5. Disefio.

6. Desarrollo e implantacion de la aplicaciéon: Formacion necesaria a cada uno
de los usuarios que formaran parte de la implantacién en funcién de sus
perfiles y preparacién de pruebas de implantacion.

7. Testeo y bug fixing. Para garantizar que todos los requerimientos han sido
satisfechos es necesario el planteamiento de un plan de pruebas en el que
todos ellos sean testeados.

a. Pruebas de implantacidon para comprobar cualquier detalle de disefio
interno y comportamiento del sistema bajo las condiciones mas
extremas:

= Pruebas de unidad
* Pruebas de integracion
= Pruebas de sistema

b. Pruebas de aceptacion: Realizadas por y para los usuarios y con el
objetivo de validar formalmente que el sistema se ajusta a sus
necesidades: UAT (user acceptance testing): proceso para obtener la
confirmacion de que un sistema cumple las expectativas requeridas.
Para ello los usuarios de sistema realizan las pruebas con los
desarrolladores.

c. Correccion de los errores encontrados

8. Conclusiones y defensa del proyecto: cierre del proyecto.
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Proyecto
CRM

i

Y y
v 4
Inicio . - o Test .
Estudio Planificacion Analisis y Desarrollo Resultado Final
Viabilidad Disefio
Y

y Creacion v \i Y
Objetivos Project Plan y Seguimiento Plan de Implantacién y
Principales y Disefio Funcional Best Practices pruebas Defensa
Requerimientos Disefio Técnico Comentar

Plan pruebas Configuracion

Figura 8 Organizacion del proyecto
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2.5 PLANIFICACION DEL PROYECTO (MS PROJECT)

2.5.1 Etapas
1,
2.
3. Analisis
4. Disefo.
5.
6.

Iniciacién (diagndstico y preparacion)
Estudio de viabilidad del proyecto (planificacion)

Desarrollo de la aplicacion.
Testeo (pruebas de aceptacion para validar que el sistema cumple con el

funcionamiento esperado para el usuario final y documentacion de las

pruebas).

7. Conclusiones y defensa del proyecto.

2.5.2 Cronograma inicial

Tarea Descripcion Horas
1 Formacién 40
2 Investigacion y Viabilidad 60
3 Analisis 60
4 Disefio 110
5 Desarrollo de la aplicacion 210
6 Pruebas unitarias 40
7 Documentacion 40
8 Defensa del proyecto 10

Total 560

Figura 9 Cronograma inicial
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2.6 PRESUPUESTO

COSTES DIRECTOS

Director de 38,4 horas 65€/hora 2496 € 31,36 €/hora 1204 €
proyecto

Técnico 352 horas 35 €/hora 12320 € 21,17 €/hora 7452 €

Proyectista 649 horas 4,70 €/hora 3050 € 4,70 €/hora 3050 €

Beneficio = Ingreso — Coste 11993 €

Servidor 2000 €

Ordenador portatil 600 €

Total coste materiales 6000 €

Alquiler de la oficina (incluido el coste de electricidad, agua, y climatizacién)

Material oficina,

Salario personal recursos humanos

Figura 10 Costes, ingresos y beneficios
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2.7 POSIBLES ALTERNATIVAS

2.7.1 Alternativa #1

Adquirir una solucion CRM diferente, como puede ser por ejemplo Salesforce:
http://www.salesforce.com/
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Figura 11 Salesforce CRM

Gestion de las ventas, del servicio de atencion al cliente, y cualquier tipo de
aplicaciones comerciales a través de un navegador de Internet basandose en la
arquitectura multiusuario.

2.7.2 Alternativa #2

Adquirir otra posible solucién CRM diferente y de libre distribucién, como puede ser
SUGARCRM:http://www.sugarcrm.com/crm/. Una aplicacion orientada a
diferentes tipos de negocios disefiada para facilitar la gestion de ventas,
oportunidades, contactos de negocio,..
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Figura 12 SugarCRM

2.7.3 Alternativa #3

Otra posible estrategia de negocio basada en la optimizacién de procesos de
servicio al cliente, es SAP CRM que ofrece soporte a los departamentos de atencion
al cliente, y en general tiene una adaptabilidad eficiente a los cambios del sector:
http://www.sap.com/solutions/business-suite/crm/index.epx
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Figura 13 Sap CRM software
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2.7.4 Evaluacion de alternativas

Para realizar un completo analisis comparativo de las alternativas deberiamos
conocer los costes asociados a las licencias, si existen costes por servicios
adicionales, los costes de alojamiento cuando sea necesario y los de mantenimiento
para poder calcular tanto el CAPEX (Costes de capital o inversion a realizar) como el
OPEX (Gastos de operacion o que es lo que cuesta mantenerlo operativo),
comparando estos indicadores financieros con las prestaciones y necesidades del
negocio a satisfacer se deberia escoger alguna de las alternativas. En este caso no
se ha realizado dado que al ser un proyecto en empresa y disponer de la
herramienta Oracle-Siebel CRM la decision era obvia.

2.8 CONCLUSIONES

Analizando el presupuesto estimado que, a priori parece ajustado, alcanzable y
asequible para el desarrollo de este proyecto que parte desde cero, se puede
considerar que es un proyecto sin fecha de caducidad y su rendimiento a largo
plazo puede ser muy alto ya que la mejor estrategia de negocio es siempre ofrecer
un grado de satisfaccién fidelizando las relaciones con tus clientes y teniendo una
trazabilidad de en qué estado estd cada uno de sus tramites y por finalizar
analizando los pros y contras de éste, llegamos a la conclusidon de que es viable.

A favor:

e Adaptabilidad vertical al modelo de negocio deportivo.

e Mejora del sistema de comunicacidén interno entre usuarios de la
empresa y externo para la relacién cliente-club.

e Coste asequible y rendimiento a largo plazo.

e Posibilidad de mejora con nuevas prestaciones en un futuro (escalable y
concurrente) con facilidad de uso y gestién documental.

e Optimizaciéon del retorno de la inversién en los balances de gestién.

e Calidad de la entrada datos reduciendo el margen de error humano.

e Aumento del nimero de socios.

e Agilidad en los servicios ahorrando tiempo a los empleados.

e Reduce la preocupacion del informatico a la hora de corregir errores
puesto que se trata de un sistema totalmente centralizado en el
servidor.

En contra:

e La configuracién de los datos del negocio afectan al rendimiento de la
aplicacion CRM.

e Coste de mantenimiento una vez esté implantado.

e Necesidad de un breve periodo de formacion inicial.
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3 ANALISIS

3.1 INTRODUCCION

A partir de la entrevista con el director del club deportivo se priorizan los
requerimientos basicos adecuados a la aplicacion deseada y se han seleccionado las
funcionalidades extraidas del documento “Requerimientos - CRM Club Deportivo”
como alcance de este proyecto. Cada funcionalidad ha sido enfocada bajo un
prisma Siebel para que la implementacion del proyecto pueda resultar en un
paquete completo, dentro de sus limitaciones.

3.2 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Con los requerimientos funcionales describiremos el comportamiento deseado de la
aplicacion que se debe desarrollar y configurar generando una lista detallada con
cada una de las funcionalidades:

Mencionar que la mayoria de requerimientos funcionales se pueden considerar
como tramites dentro de un escenario ciclico como es el proceso de la vida de un

socio.

Requerimientos Mddulo Descripcion Criticidad
RF1: Solicitud de alta / | Socio Creacion de nuevos contactos Media
nuevo carnet de socio | Empleado con los datos personales y

bancarios correspondientes.
RF2: Validacién de Socio Integridad de los datos de los Alta
datos clientes para evitar duplicados.
RF3: Aceptacion Empleado Una vez validado el nuevo socio | Alta
se le asignara una clave
numérica o cédigo.
RF4.1: Actualizacion Empleado Solicitud de cambio de foto. Media
foto del carnet de Socio Realizar foto nueva y
socio Solicitudes eliminacién de la antigua en la
de servicio base de datos.
Contratos
RF4.2: Duplicado Socio Solicitud de duplicado de abono | Media
abono/carnet de socio | Empleado 0 carnet de socio a través de
Solicitud de una previa validacion.
servicio
Contrato
RF4.3: Cambio de Socio Solicitud de cambio de asiento. Media
asiento Empleado de abono 6 carnet de socio a
Solicitud de | través de una previa validacién.
servicio
Contrato
RF4.4: Carnet y Socio Solicitud de carnet de socio Media
diploma socio difunto Empleado difunto. Validacion de certificado
Solicitud de y cese de carnet a familiares.
servicio
Actividad
Contrato
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RF4.5:Renovaciones Socio Solicitud de renovacién de Media
abonos/carnets Empleado abono o carnet.

Solicitud de Verificacion del socio y de pago

servicio al corriente y activacion del

Actividad tramite.

Contrato
RF4.6:Registro bajas Socio Solicitud de baja de un abono. Alta
abono Empleado Verificacion del socio y pagos.

Solicitud de | Formalizacion de baja y

servicio encuesta de satisfaccion.

Actividad

Contrato
RF4.7: Peticion envio Socio Solicitud de envio de revista. Media
revista Empleado Validacion de socio.

Solicitud de Activacion servicio envios.

servicio

Actividad

Contrato
RF5: Registro bajas Socio Solicitud de baja de un usuario. | Alta
usuarios Empleado Verificacion del socio y pagos.

Solicitud de Formalizacion de baja y

servicio encuesta de satisfaccion

Socio

Actividad

Contrato
RF6: Solicitud abono Abono Generacion de nuevos abonos Alta

Contrato

Socio

Empleado

Solicitud de

servicio

Actividad

Figura 14 Requerimientos funcionales
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3.3 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Las restricciones que nos impone el club deportivo a la hora de desarrollar la
aplicacién son las siguientes:

3.3.1Técnicos

Como Uunico requerimiento no funcional se considerara la utilizacion de la
plataforma Siebel.

Plataforma Siebel 8.0

Siebel Tools Oracle Herramienta de desarrollo para modificar y
almacenar los ficheros que controlaran el
comportamiento de la presentacién del negocio.
Siebel Enterprise Cliente servidor web.

Conexion red local 10/100/1000 bits/segundo fiable

Servidor de aplicaciones de Siebel

Servidor web IIS (Internet Information Services) que ofrece servicios
HTTP/S

Gateway Server

Base de datos del servidor Oracle(Database server)

Figura 15 Requerimientos no funcionales técnicos

3.3.2De usabilidad

Consistird en un programa sencillo con una interface Siebel amigable y totalmente
adaptada a las necesidades de un club deportivo, con lo que este punto no sera
excesivamente preocupante ya que se realizard un breve periodo de formacion a los
usuarios. Por otro lado se ha de tener en cuenta que existird un mantenimiento de
la aplicacion una vez esté implantada.

3.3.3De seguridad

El acceso al programa sera controlado por el administrador y éste creara los perfiles
de usuario en funcién del rol de cada uno, con la accesibilidad correspondiente, por
ello se han diferenciado dos tipos de usuarios que gestionaran tramites: un usuario
call center como toma de primer contacto y back office para la realizacién de
verificaciones y gestiones.

En la interface de usuarios final se dispondran de diferentes vistas que tendran
asignadas responsabilidades diferentes en funciéon de las actividades de cada
usuario. No obstante, sera el usuario administrador el que tenga acceso a toda la
aplicacion y el que asigne las vistas a las responsabilidades adecuadas, como
también administre los usuarios y los productos.
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3.3.4 Espacio de almacenamiento: base de datos

El servidor de la base de datos principal estard dotado de un amplio disco duro en
el que tendra suficiente cabida para guardar todos los datos relacionados con los
clientes y para realizar las copias de backup.

a

Lenguajes de desarrollo: PL/SQL, eScript lenguaje propietario de
SIEBEL.

Base de datos: Oracle.

Sistemas Operativos: se garantizara el funcionamiento en los sistemas
operativos MS Windows y HP-UX (en cualquiera de sus distribuciones).

Servidor de aplicaciones: Oracle Application Server (servidor légico).

En cualquier caso, debera ser lo mas independiente posible del entorno
Hardware y del Sistema Operativo que la soporte.

Oracle Application Server (OAS), como servidor de aplicaciones para
los distintos entornos.

Ofrece funciones de carga de trabajo distribuidas para optimizar el
rendimiento.

3.3.5 Corporativos

Y

YVVYVYVVYVYVYVYVY

Estilo de la aplicacién.

Color azul de la interface.

Formato de la aplicacién.

Fuente: estilo, color, tamafio.

Disefio de la aplicacidn, pantallas, vistas y logo.
Técnico 90 % disponible en la aplicacion. ( 90 % disponible)
Mantenimiento.

Seguridad.

Escalabilidad.

Idioma de la aplicacidn.

Coste.

3.3.6 Académicos

>
>

Requerimientos personales de aprendizaje para el desarrollador
Curso de formacion inicial de Siebel 8.1.x Core Consultant

a. Siebel 8.1.x Installation and System Administration

b. Siebel 8.1.x Tools
c. Siebel 8.1.x Business Automation
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3.3.7catalogacion i priorizacién de los requerimientos.

urB

Universitat Autbmoma
de Barcelona

Requisitos RF1 RF2 RF3 RF4. RF4.2 RF4.3 RF4.4 RF4.5 RF4.6 RF4.7 RF RF.6
Funcionales 1
Esencial X X X X X X X X X X
Opcional
Condicional X

Requisitos RNF1 RNF RNF RNF RNF RNF

No 2 3 4 5 6

Funcionales

Esencial X X X X

Opcional X

Condicional X

Figura 16 Priorizacion requerimientos funcionales

RF1 RF2 RF3 RF4.1 RF4.2 RF4.3 RF4.4 RF4.5 RF4.6 RF4.7 RF5 RF6
o1 X X X X
02 X X X X X
03 X
04 X
RNF1 RNF RNF RNF4 RNF RNF
2 3 5 6

o1 X X

02 X

03 X X

o4 X

Figura 17 Relacion entre los requerimientos y los objetivos
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3.4 CASOS DE USO

En esta etapa se realizan los documentos UML establecidos segun las
especificaciones funcionales previamente seleccionadas.

La lista de casos de uso es la siguiente:

RF1: Caso de uso Alta de socio.
RF2: Cado de uso Validacion de los datos del socio.
RF3: Caso de uso Aceptacion.

Estos tres casos de uso se pueden considerar como uno que trata el alta de un
nuevo socio.

Actores: cliente, empleado call center (cc), empleado back office (bo), socio.
Descripcion: un cliente nuevo se quiere dar de alta en el club deportivo y se pone
en contacto con el empleado call center que creard una actividad al back office para
que valide los datos. Una vez validados se le dara de alta y se le asignara un
numero de socio.

El cliente solicita un alta en el club.
El empleado call center gestiona la solicitud de alta del futuro socio creando la
peticién correspondiente y dejandola en estado pendiente.

3. El empleado back office tramita la solicitud validando que los datos sean reales
y el cliente pasa a un estado “activo” siendo ya considerado como nuevo socio.

4. El empleado call center cumplimenta la informacion personal y bancaria del
cliente y realiza la validaciéon aceptando la gestién del alta solicitada vy
asignandole un numero de socio identificativo.

5. El nuevo socio queda activo en el sistema.

Validar datos@ %

Back office

<<include>>

Alta Socio

) 4
Call center “Activo”
v
@ <<include>>

A\ 4
Cliente @ %
Socio

Figura 18 Casos de uso: alta/validacion/aceptacion
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Curso alternativo: Si el usuario introduce un nimero de DNI incorrecto el sistema
avisara y no dejard guardar el registro. Por otro lado si se intenta introducir un
usuario ya existente también esta controlado, pues es la forma de evitar duplicados.

RF4: Caso de uso Solicitudes de servicio

Actores: socio, call center, back office.
Descripcion: Todos los posibles tramites que un socio pueda solicitar son

considerados como solicitudes de servicio. De hecho, cualquier peticién es
centralizada bajo una creacion de ellas. Diferenciaremos entre un listado de
solicitudes que listaremos mas abajo.

Solicitud

V\

! Socio

Incidencia
Call center

A 4

Actividad
Back office

Figura 19 Caso de uso solicitudes

La lista de solicitudes que se tendran en cuenta en este proyecto son los siguientes:
RF4.1: Actualizacién de la foto del carnet de socio

1. El socio solicita la actualizacién de la foto del carnet al empleado call
center.

2. El back office verifica la acreditacion del socio y realiza la nueva
fotografia.

3. Elimina la fotografia antigua y la actualiza.

RF4.2: Duplicado de abono(s)/carnet de socio

1. El socio solicita el duplicado de un abono/carnet al empleado call
center

2. El back office acredita la validacion de los datos del socio y de los
pagos al corriente.

3. Anula el abono anterior y solicita una denuncia en caso de robo o
pérdida del carnet.

4. Realiza la actualizacidn del contrato y el duplicado.

42



UNB

Implantacion CRM en un club deportivo Universitat Autbnoma
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas de Barcelona
Escuela de Ingenieria de Sabadell

5. El call center pone en comunicado al socio en el momento que esté
finalizado el tramite.

RF4.3: Cambio de localidad/asiento

1. El socio solicita un cambio de localidad.

2. El call center confirma la titularidad del socio del club y crea una
actividad de verificacién para el empleado call center.

3. Se verifican los datos del cliente y que los pagos estén al corriente.

4. El call center entrega la solicitud de cambio de nombre al socio. Se
buscaran asientos libres y se ofreceran.

5. Una vez elegido el nuevo asiento el back office se dispone a actualizar
el contrato.

RF4.4: Carnet y diploma de socio difunto

1. Un familiar del socio solicita el carnet y diploma del socio difunto.
El back office verifica el certificado de defuncién del socio.

2. Una vez validados el call center entrega el carnet y diploma junto a
una carta de condolencia.

3. El back office elimina el estado “activo” del socio difunto y registra sus
datos en una tabla auxiliar de socios inactivos.

RF4.5: Renovaciones de abonos/carnets

1. El sistema alerta al empleado de la fecha de renovacién de los abonos
15 dias antes.

2. El call center se pone en contacto con el socio para ofrecer una
renovacion automatica de su abono/ carnet, o bien ofertarle otros tipos
de abonos mas amplios.

3. El socio autoriza la renovacion automatica del abono enviando

acreditacién de numero de socio y fotocopia del DNI.

El empleado back office renueva el abono del socio una temporada

mas actualizando el contrato pertinente.

B

RF4.6: Registro de bajas de abonos

1. El cliente solicita la baja del abono.

El back office del club valida el socio y verifica el abono contratado.

El call center formaliza la baja entregando al socio una solicitud de

baja y una encuesta de satisfaccién para cubrir necesidades futuras.

4. El back office gestiona la baja del abono actualizando el contrato del
socio.

W N

RF4.7: Peticion de envio de revista

1. El cliente solicita el envio de la revista mensual en su domicilio al
empleado call center.

2. El back office verifica la acreditacion del socio y mira si los pagos estan
al corriente en el servidor.
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3. El call center formaliza la peticion comprobando que el domicilio sea el
que figura en el contrato y gestiona el alta del servicio.
4. El socio recibira la revista de forma perioddica en su domicilio.

RF5: Caso de uso Registro de Bajas

Actores: socio, call center, back office.
Descripcion: Registro de una baja de un socio.

1. El socio solicita la baja del club rellenando la solicitud de bajas
pertinente.

2. El back office verifica la acreditacion del socio y mira si los pagos estan
al corriente en el servidor.

3. El call center del club gestiona la baja y entrega una encuesta de
satisfaccion para registrar el motivo e intentar ofrecerle un servicio
adicional con tal de retenerlo.

4. El back office se encargara de actualizar los datos de los contratos del
socio y de cambiar el estado “activo” para formar parte de una tabla

auxiliar de socios inactivos.
% Peticiéon de baja
Socin

A\ 4 \ 4
Call center

Cross-sselling
Back office %
%

Figura 20 Caso de uso registro de baja

Tramitacion de
baja con tipologia

Baja Efectiva Socio “inactivo”

RF5.1: Registro de tipologias de Bajas

El socio solicita la baja del club mediante el formulario de bajas.
El empleado asigna la tipologia de la baja correspondiente
(Voluntaria/Forzosa)

El empleado tramita la gestion de la baja en el servidor.
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El empleado intenta realizar Cross-selling al cliente.
El empleado realiza la baja efectiva en el servidor.

En marketing, se llama venta cruzada (del inglés Cross-selling) a /a tactica
mediante la cual un vendedor intenta vender productos complementarios a los que
consume o pretende consumir un cliente. Su objetivo es aumentar los ingresos de
una compafiia.

RF5.2: Registro de motivos de Bajas

El socio solicita la baja del club a través del formulario de bajas.

El empleado contra argumenta su voluntad para evitar perder al cliente.

El empleado intenta realizar cross-selling al cliente.

El empleado tramita la gestion de la baja en el servidor.

El empleado registra el motivo de la baja del socio.

El empleado realiza la baja efectiva en el servidor.

El socio pasa de estar activo a estar registrado en la tabla auxiliar de socios
inactivos con el motivo correspondiente a la baja en el servidor.

El empleado comunica la baja al socio.

RF6: Solicitud de abono

Actores: socio, call center, back office.
Descripcion: Solicitud de un nuevo abono.

1. El cliente solicita un nuevo abono.

2. El back office del club valida el socio y verifica los abonos contratados junto
a los pagos al corriente.

3. El call center solicita los datos necesarios y ofrece las diferentes
posibilidades de abonos existentes que mejor se ajusten.

4. El back office gestiona el alta del abono actualizando el contrato del socio.

Solicitud abono

Verificar datos del socio

Back office

Call center

Alta abono socio

Figura 21 Caso de uso solicitud abono
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RF7: Datos abono

El socio solicita un abono.

El empleado verifica la acreditacion del socio y mira que los pagos estén al
corriente en el servidor.

El empleado recoge los datos personales, de contacto y tipo de abono
deseado.

El empleado da de alta el abono que corresponda en el servidor y lo registra
en el contrato del socio.

Solicitud abono

Verificar datos del socio
@ida de datos abon>

v
Alta abon@

Figura 22 Caso de uso datos abono

Socio

Empleado

RF8: Acciones abono
El cliente solicita un abono.
El empleado call center verifica la acreditacidn del cliente.

El empleado recoge los datos personales, de contacto y tipo de abono
deseado.

El empleado gestiona la accién correspondiente al abono: renovacion 6
tramite y la registra en el contrato del socio.

Solicitud abono

Verificar datos del socio
(ecogida de datos abon)

@n Abono (R/T) >

Figura 23 Caso de uso acciones abono

Cliente

Empleado
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RF9: Registro baja abono

El socio solicita la baja de un abono.

El empleado le proporciona el formulario de baja correspondiente.

El socio entrega la solicitud junto a los datos acreditativos (DNI/carnet de
socio).

El empleado realiza la baja del abono al socio y éste queda registrado en la
tabla auxiliar de productos inactivos.

El empleado anula el abono del contrato del socio.
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4 DISENO

4.1 METODOLOGIA

En este apartado se explicaran las tecnologias utilizadas para el desarrollo de la
aplicacion. Explicaré de cada una de ellas las ventajas e inconvenientes y por Gltimo
haremos una representacion exhaustiva de la estructura interna de la base de
datos, de las vistas configuradas y de la interface de usuario que representa la capa
de presentacion con las correspondientes capturas de pantalla.

A partir de los requerimientos del club deportivo se desarrolla una primera version
del disefio funcional para alcanzar los objetivos deseados. Previamente se han
seleccionado las entidades y relaciones que formaran parte de la aplicacion a
desarrollar, es decir, los objetos de negocio, y se han estudiado las posibilidades
graficas para desarrollar la funcionalidad mas importante de la aplicacion que son
sus procesos de negocio.

4.2 TECNOLOGIAS

Las principales tecnologias utilizadas para el desarrollo de este proyecto son:
1. Lenguajes de programacion:

e Siebel eScript

e Siebel Tools

e Siebel 8.0
e JavaScript
e PL/SQL

2. Gestion de base de datos:

e Oracle 10G

3. Gestion y administracion del servidor Windows:

e Windows 2003 Server

e Optimizacién de los servicios para mejora del rendimiento

50



UNB

Implantacién CRM en un club deportivo Universitat Auténoma
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas de Barcelona
Escuela de Ingenieria de Sabadell

4. Ldgica de negocio: los procesos rigen la funcionalidad mas importante

de la aplicacion.

4.2.1 SIEBEL eSCRIPT

Siebel eScript es un lenguaje de scripting o programacion que los desarrolladores
de aplicaciones usan para escribir simples escripts para extender las aplicaciones de
Siebel. JavaScript, un lenguaje popular usado principalmente en sitios web, es su
idioma maestro.

Siebel eScript es compatible con ECMAScript, que es la aplicacion estandar de
JavaScript definido por el estandar ECMA-262. El motor de Siebel ST eScript, el
valor predeterminado de secuencias de comandos del motor en Siebel 8.0,
compatible con ECMAScript Edition 4.

Siebel eScript proporciona acceso a las llamadas de sistema local a través de dos
objetos, y Clib SElib, para que Puede utilizar las llamadas de programacion al estilo
C a ciertas partes del sistema operativo local.

Esta capacidad permite a los programadores para escribir archivos en el disco duro
local y realizar otras tareas que la norma JavaScript no puede.

Siebel recomienda considerar la codificacion como Ultimo recurso. Siebel Tools
ofrece muchas maneras de configurar la aplicacién Siebel sin necesidad de
programacién, y estos métodos deben ser agotados antes de intentar escribir
codigo propio, por las siguientes razones:

U El uso de Siebel Tools es mas facil que escribir cddigo

U Mas importante aun, el cédigo no puede sobrevivir una actualizacion. Las
personalizaciones creadas directamente en Siebel Tools se actualizan
automaticamente cuando se actualiza la aplicacion Siebel, pero el cédigo
no es tocado, y es posible que tenga que revisarse a raiz de una
actualizacion.

O Por dltimo, la configuracién declarativa a través de los resultados de
Siebel Tools ofrece un mejor rendimiento que la aplicacién de la misma
funcionalidad a través de cdédigo.

4.2.2 JAVASCRIPT

JavaScript es un lenguaje basado en objetos. Desarrollado inicialmente como
LiveScript por Netscape, nace como complemento del lenguaje HTML, permitiendo
la creaciéon de limitadas aplicaciones para este entorno. Lo mas habitual es
encontrarnos scripts en este lenguaje en formularios que necesiten de alguna
verificaciéon, en la creacién de ventanas de didlogo, o tratamiento de eventos:
haciendo un clic o pasando por encima de un grafico por ejemplo.

Es por estos motivos que se dice que estd basado en objetos ya que nuestro
navegador entenderd como objeto a ese grafico en el que el usuario le ha
provocado un evento y dénde nosotros le programamos una respuesta.
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Caracteristicas:

U Interpretado (no compilado) desde el navegador del usuario

U Basado en objetos. Sdlo los usa, carece de herencias y de clases

U El cédigo estd integrado en el HTML. Queda oculto al usuario, pero puede
formar parte del mismo archivo.

U Enlace dindmico. Los objetos a los que hace referencia deben existir en
tiempo de ejecucion.

U No requiere la presencia de servidor, ya que mantiene un funcionamiento
local.

U La aplicacion reside en el cliente.

Ventajas:

U El lenguaje Javascript aporta mucho de cara a la interaccién con el
usuario.

U Amplia las posibilidades del HTML, y puede tratar situaciones como la
modificacion de cadenas de textos introducidas por el usuario para
dejarlas en un formato concreto, etc....

U Su uso es muy generalizado, y existen millones de manuales vy
aplicaciones que pueden ser utilizadas directamente en una p&agina
HTML.

Inconvenientes:

U Existen determinadas incompatibilidades dependiendo del navegador que
se utilice, y por tanto, el resultado que vemos en un navegador puede no
ser el mismo que vemos en alguno otro diferente.

4.2.3 PL/SQL

PL/SQL (Procedural Language/Structured Query Language) es un lenguaje de
programacién incrustado en Oracle que esta incorporado en servidores de bases de
datos y forma parte de una de las herramientas de Oracle.

Los programas se pueden almacenar en la base de datos como nuevos objetos y se
ejecutan en el servidor para ahorrar recursos a los clientes.

Soporta todas las consultas, ya que la manipulacién de datos que se usa es la
misma que en SQL, incluyendo nuevas caracteristicas:

U El manejo de variables.
U Estructuras modulares.
U Estructuras de control de flujo y toma de decisiones.
U Control de excepciones.

Ventajas:

U La reduccion del nimero de accesos y volumen de informacion
intercambiada entre el cliente y el gestor de base de datos:-
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O El uso de PL/SQL también tiene la ventaja de encapsular en el servidor
todos los accesos a base de datos, evitando tener que embeber
sentencias SQL en el resto del cédigo fuente.

U La ejecucion de procedimientos y funciones, al realizarse en el servidor,
proporcionan un extra de seguridad.

U Reduce el trafico de red (mejor rendimiento) y gestion de errores.

Inconvenientes:

U Las aplicaciones que implican la ldgica de negocio amplia vy
procesamiento podria colocar una carga excesiva en el servidor.

U Mantenimiento y agilidad deficiente.

U Cuellos de botella

4.2.4 ORACLE DATABASE

Oracle es un sistema de gestién de base de datos objeto-relacional (o ORDBMS por
el acrénimo en inglés de Object-Relational Data Base Management System),
desarrollado por Oracle Corporation.

Oracle esta considerado como el motor de base de datos relacional mas usado a
nivel mundial. Se considera a Oracle como uno de los sistemas de bases de datos
mas completos, destacando las siguientes caracteristicas:

Soporte de transacciones
Estabilidad

Escalabilidad

Soporte multiplataforma

000D

Su dominio en el mercado de servidores empresariales ha sido casi total hasta hace
poco, recientemente sufre la competencia del Microsoft SQL Server de Microsoft y
de la oferta de otros RDBMS con licencia libre como PostgreSQL, MySql o Firebird.
Las ultimas versiones de Oracle han sido certificadas para poder trabajar bajo
GNU/Linux.

Ventajas:
U Multiplataforma
U Consolidacién de aplicaciones de negocio en redes de bases de datos
rapidas, fiables y escalables.
U Maximiza la disponibilidad y elimina la redundancia de datos inactivos.
0 Rendimiento mas rapido.
U Proteccion con seguridad la informacion.
m}

Oracle soporta todas las funciones que se esperan de un servidor "serio":

un lenguaje de disefio de bases de datos muy completo (PL/SQL) que

permite implementar disefios "activos", con triggers y procedimientos

almacenados, con una integridad referencial declarativa bastante

potente.

U Permite el uso de particiones para la mejora de la eficiencia.

U El software del servidor puede ejecutarse en multitud de sistemas
operativos.

O  Oracle es la base de datos con mas orientacion hacia INTERNET,
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Inconvenientes:

0 El mayor inconveniente de Oracle es su precio.
U Un Oracle mal configurado puede ser desesperantemente lento.
U Elevado coste en formacion.

4.3 BASE DE DATOS

Durante este capitulo mostraremos la estructura de la base de datos, entrando en
detalle de los diferentes campos y tablas que se hacen servir en la aplicacién de
Siebel CRM.

4.4 MODELO DE DATOS

ENMP 1D

S_EVT_ACT S_ACT_EMP
«ROW_ID
(Actividades) Actv/Empleado
ACTIVITY_ID
A
ROW_ID i SRA_SR_ID EMP_ID
ROW_ID
S_CONTACT S_SRV_REQ S_USER
ROW_ID
(Socio) (Tramites) (Empleados)
PR_CON_ID
i ROW_ID
CON_PER_ID
S_DOC_AGREE
(Contrato)
i ROW_ID
DOC_AGREE_ID
S_AGREE_ITEM S_PROD_INT
PROD INT ID
(detalle contrato) ROW_ID (Asientos, Carnet)
Lineas:
1.Carnet
2.Asiento
USAGE_ASSET_ID S_PROD_LN

ROWID o [ (Linea Productos)

Figura 24 Modelo de datos
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4.4.1 Diagrama entidad/relacion

entidad

O campos descriptivos
<> relacién
v generalizacion

Actividades

Figura 25 Diagrama Entidad/Relacion
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Disponemos de dos tipos de actores: empleados y socios. Los empleados pueden
crear nuevos contactos.

Entre los empleados podemos diferenciar diferentes perfiles que tendran acceso a la
gestion de tramites segun su responsabilidad, y por lo tanto un empleado tendra
acceso a unas vistas especificas.

Los datos del contacto son los siguientes: Nombre, Apellidos, DNI, Direccion,
Numero de Socio, Motivo de Baja (Unicamente obligatorio si el estado de socio esta
relacionado con la baja), etc.) y los datos bancarios utilizados para domiciliar el
pago de todos los productos contratados con el Club.

Los clientes se identifican por DNI. El club almacena el nombre, apellidos, calle,
ciudad y datos bancarios de sus clientes, asigna un nimero de socio a cada uno de
ellos y un estado tanto para la baja como para el alta.

Los empleados se identifican por DNI. El club almacena el nombre, apellidos, calle,
ciudad, numero telefénico, correo electrénico, departamento y posicion de sus
empleados, y asigna un numero de empleado a cada uno de ellos.

Los socios activos tendran disposicidon para realizar una serie de tramites, los cuales
seran considerados como incidencias por parte de los empleados y relacionados con
el socio correspondiente. El Empleado, una vez trabaje en esas incidencias, creara
una Actividad, conectada con la incidencia que toque, la cual registrard todo el
trabajo realizado en el cliente que corresponda.

Los asientos y carnets de socio son considerados como lineas de productos que se
conectan con el cliente a través de un contrato. Cada socio tendrd un Unico
contrato, y cada contrato se podra relacionar con multiples Productos.

4.4.2DISENO CONCEPTUAL DE LA BASE DE DATOS

Entidades:

SOCIO (DNI, Nombre, Apellidos, Direccién [ciudad socio, calle socio], Datos
bancarios, [entidad, oficina, DC, niumero cuenta] Niumero de socio, motivo baja,
estado socio)

CONTRATO (Id contrato, NUmero socio, Fecha Inicio, Descripcidn)

PRODUCTOS (ABONO/CARNET) (Id producto, Tipo, Descripcién, Numero
contrato)

Tabla extendida Productos: ABONO
Tabla extendida Productos: CARNET
SOLICITUDES (Id solicitud, Tipo, Numero socio, Estado, Observaciones)

Tabla extendida de Solicitudes: BAJAS (tipo, motivos)
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ACTIVIDADES (Id_actividad, Descripciéon, Nimero empleado,)

EMPLEADOS (DNI-e, Nombre, Apellidos, Direccion [ciudad empleado, calle
empleado], NUmero empleado, Nimero telefénico, Direccidn electrdnica, Posicidn,
Departamento, Supervisor)

Relaciones:
CONTRATACION (SOCIO/CONTRATO): Relacion 1 -N entre cliente y contrato.

Expresa que un cliente puede tener varios contratos.

ASIGNACION (CONTRATO/PRODUCTOS): Relacion 1-N entre contrato vy
productos.

Expresa que en un contrato pueden participar diferentes productos.
TRAMITAR (SOCIO/SOLICITUDES): Relacion 1-N entre socio y solicitudes.

Expresa que un Unico socio puede llegar a solicitar numerosos tramites, por
ejemplo: solicitar un cambio de localidad y peticionar el envio de la revista a la vez.

CREACION (EMPLEADOS/ACTIVIDADES): Relacion 1-N entre empleados y
actividades.

Expresa que un empleado puede realizar N actividades (incidencias) a su cargo, y
cada actividad tiene que ir asociada a un Unico socio.

ASOCIACION (ACTIVIDADES/SOLICITUDES): Relacion 1-1 entre la actividad y
el tramite.

Expresa que una actividad estd asociada a un tramite determinado, es decir cada
incidencia que el empleado tramite tendra asociada una actividad.

4.4.3 Descripcion de las tablas

En Siebel, no es necesaria la creacién de las tablas y columnas que forman parte de
cada objeto trabajado, es decir, lo que se hace es mapear cada campo que nos
interese para realizar la funcion correspondiente,
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La relacion de objetos y tablas que existe es la siguiente:
OBJETO (Business component) TABLA DESCRIPCION
XXX Account S_ORG_EXT Organizacion/Cuentas
XXX Action S_EVT_ACT Actividades
XXX Actividades/Empleado Interseccion
S_ACT_EMP actividades/empleados
XXX Activity S_EVT_ACT Actividades
XXX Agreement Attachment Archivos adjuntos de

XXX Agreement Item
XXX Agreement
Number (Sequence)
XXX Contact

XXX Contact Attachment

Item.Line

XXX Contacts

XXX Partner Message
XXX Personal Payment
XXX SI Employe External
XXX Salutation

XXX Service Agreement
XXX Service Request

XXX Service Request Attachment

S_DOC_AGREE_ATT
S_AGREE_ITEM

S_AGREE_ITEM
S_CONTACT

S_CONTACT_ATT
S_USER
S_BRDCST_MSG
S_PTY_PAY_PRFL
S_PARTY

S_DOC_AGREE
S_SRV_REQ

S_SR_ATT

contratos
Lineas de contrato
Lineas de contrato

Contactos
Archivos
contactos
Usuarios Siebel
Broadcast message
Party payment profile

adjuntos de

Contratos
Solicitudes de servicio

Archivos adjuntos de
solicitudes de servicio

Figura 26 Relacion objetos de negocio/tablas
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Figura 27 Siebel Tools: Relacién componentes de negocio/tablas
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4.5 INTERFACES DE USUARIO

En este capitulo veremos todas las interfaces posibles para las diferentes
responsabilidades de los usuarios que utilizardn la aplicacion. Desde el usuario
administrador que tendra total acceso a los usuarios de call center y back office.

4.5.1 Interface inicial (login)

Desde este punto el usuario podra acceder a la aplicacidn, introduciendo su nhombre
de usuario y la contrasefa.

=

ADRN Slelnel €l  CALL CEFMER B CSRFIE
Cafisr = ERIL

Figura 28 Seleccion de perfil

DRACLE' Siebel Customer Relationship Management

Siebel Call Center 8.0

Tolog in, please enter yaur uzer |Dra rord and select & dat

Figura 29 Login

Si introducimos el usuario y password correctamente accederemos a la aplicacidn,
en caso contrario se vuelve a pedir la introduccion de los datos.
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DRACI_E‘ Siebel Customer Relationship Management

Siebel Web Session

The user 1D or password that you entered is incorrect,
Fleaze check the speling and try again,

Lceptar |

Copynght © 2003-2007, Orscle.
) Oracla, JD Edwarde;
and Retsk ara registersd
Corperation andfor
iv's effiliates. Other nomes may be trademarks
al their raspactive cw

Figura 30 Login incorrecto
4.5.2 Menl de administrador

El menu inicial de la aplicacion es el siguiente en caso de que entremos como
administrador. El usuario administrador tendra total acceso a todas las vistas de la
aplicacién. En la parte derecha tenemos el menu de administracion de la aplicacién
(dénde se asignaran las vistas y responsabilidades), administracion de usuarios
(crear, editar y eliminar) y administracién de los productos ofrecidos por el club.

En el marco principal encontramos un listado de actividades y solicitudes
pendientes con su estado y un calendario.

4.5.3 Interface de administrador

Las vistas a las que podemos tener acceso siendo un usuario administrador son las
siguientes:
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Figura 31 Vista inicial del usuario administrador
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Figura 32 Vista de administracion de la aplicacion

61



urB

Implantacién CRM en un club deportivo Universitat Auténoma
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas deBarcelona
Escuela de Ingenieria de Sabadell

forhes Edhidn W' Paoricn - Pemarere - fsds ]
Qui ' O WEGC S frewes @ S0 50003
] e i et s Hapr car i e T B e Lt el W B e musaia Lo e oo ST o R EE R L+ B "
=
=
Aow & Al ST Al .
- .
e | ] iman | D e spiessis |t R | 5 b |y |4k s i Wi 3 damda
| Vi | S |
liee— 1 A i
: [ [E— Bk e L B8 Ereasmmiic e S e i aew
| P gy lekw i ey £ e A sribam (g (e
By iy BT L LA Hiar [y ahia] CFRA O i
o i e CARERE i R Sl e ke
CRiEny g ki VR Pratagaran Wamriagn Oulih G, i
Deiue e DRLORE] G A e WA Dol ST I
Lo - CHMLCHE] kel Ademaerrae e Crdndt i e
gy [ L] Lol bapey gt i (g
LT L i [LEEE St UL
- s WAL i At s T Girraan Denh o
sl Ak il i iwh
Frus e e =
|
By imimi L
I B A L1 i Fes e LS ST AR
Ty b A i e LTa—
H [Ee P Faaii
g oo
|
e b e [
Lt B H B Deplrie al
i = [y fomyduamnd
aLar rarm; 1} i

Figura 33 Vista de administracién de usuarios
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Figura 34 Vista de administracion de productos
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4.5.4 Menu de usuario no administrador

Esta es la vista para un usuario sin privilegios de administrador: call center y back
office, donde encontramos diferentes opciones. Puesto que estos usuarios tendran
la primera toma de contacto con el cliente o socio y realizaran todo tipo de
consultas y modificaciones, deben tener acceso a la vista de Contactos, Contratos,
Solicitudes de Servicio y Actividades. Las opciones del menu varian en comparacion
con las de un usuario administrador.
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Figura 35 Pagina de inicio de callcenter
4.5.5 Menu de pagina inicial

Al entrar en la aplicacidon se nos cargara automaticamente la pagina de inicio que
mostrard las actividades y solicitudes de servicio pendientes en funcion del perfil de
usuario con el que nos logemos.

En “"My Service Request” se muestra un list applet con todas las solicitudes a
tramitar con su estado correspondiente, por defecto aparecerd las que estan
abiertas y el dia en que se abrieron. Para entrar en mas detalle de cada una, si nos
situamos encima de ellas podremos navegar a la solicitud en concreto.

En “My Activities” nos muestra el listado de actividades pendientes. Una actividad
es una tarea que falta por hacer antes de cerrar una solicitud, de manera que
muestra un histérico de cada una de las modificaciones que se han realizado sobre
una incidencia especifica.
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4.5.6 Menu de contactos

Al hacer clic sobre la vista de contactos, aparecera un listado de los socios activos,
o pendientes de alta. Si nos situamos sobre un contacto concreto podremos
visualizar en la parte inferior el detalle con la informaciéon completa, una vista con
los datos bancarios, la relacion de contratos activos, las solicitudes tramitadas de
ese contacto y las actividades asociadas. Por ultimo una vista de adjuntos dénde se
podra almacenar cualquier dato electrdnico referente al contacto concreto.

4.5.7 Interface para dar de alta un nuevo contacto

El empleado realiza un alta nueva de un cliente, para ello se han de solicitar los
datos personales y bancarios pertinentes con la finalidad de poder realizar los
pagos de los productos contratados del club.

Una vez realizada el alta del nuevo socio, se generara un estado del nuevo cliente
gue estard en modo pendiente hasta que se realice la validaciéon de datos para
comprobar la integridad de éstos y evitar que haya duplicados de los registros en la
base de datos.

El proceso de validacion de los datos, quedara realizado por parte del back office y
pasard a un estado activo.

Una vez esté el cliente registrado, sera considerado como socio y se tendra que
tener en cuenta los procesos de los tramites posibles que se puedan llevar a cabo
en funcion de la circunstancia de cada uno.

La aplicacion mostrard una vista principal de Contactos en la que se recoge y
muestra en un listado (form_list applet) la informacién requerida: DNI, apellidos,
nombre, status. Este Ultimo campo determinara el estado de cada cliente, es decir,
en cuanto esté creado, se le asociara un estado pendiente hasta que se valide, vy el
flujo que seqguird hasta ser validado es el siguiente: pending/active/inactive

(=)
W%

Por defecto habrd un status para cada uno de los clientes que se vayan creando en
el que aparecera como pendiente hasta que el back office lo valide y seguira el flujo
correspondiente.

La vista de recogida de datos de clientes aparecera listada en la parte superior, y es
donde se realizara la validacion. La parte inferior de la vista de contactos dispondra
de seis apartados donde se mostrara un detalle con todos los campos de cada
cliente incluyendo sus datos bancarios, los contratos asociados a cada uno de ellos,
los tramites gestionados, las actividades generadas para ello, y una ultima columna
donde se podra adjuntar cualquier tipo de documento que se necesite para realizar
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las solicitudes requeridas (contrato fisico, carnet de socio, solicitud, reclamacién,
dni,..)

Cada trémite serd considerado como una nueva incidencia, y gestionado por el
empleado guardando relacién directa con el socio en cuestién. De igual forma que
cada vez que se trabaje sobre esas incidencias, el empleado encargado creara una
actividad que reflejara el registro de todo el trabajo realizado en ese socio.

4.5.8 Interface de los contactos
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Figura 35. Interface de contactos

4.5.9 Interface de los contratos

Al hacer clic sobre la vista de contratos, aparecera un listado de los contratos con el
detalle de cada cliente, los productos y servicios contratados y las actividades
asociadas. En la parte inferior se muestra toda la informacion detallada en forma de
formulario.
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Figura 36 Interface de los contratos “Service Agreements”
4.5.10 Menu de solicitudes de servicio

Este es el menu de la vista de solicitudes de servicio donde quedan registrados
todas los posibles tramites que pueda solicitar un socio del club. Se considera el
centro neuralgico del aplicativo ya que cualquier peticién ha de ser registrada desde
esta vista. Cada tramite sera considerado como una incidencia para el usuario
empleado.

El menl de esta vista nos proporciona poder crear incidencias nuevas, consultarlas,
y ver su detalle.

4.5.11 Interface de solicitudes de servicio

La vista asociada a las solicitudes de servicio vendra caracterizada por un primer
listado en la parte superior de la pantalla dénde el empleado podra visualizar y
crear todas las posibles solicitudes que puedan tramitarse: los tramites son los
siguientes: a) actualizacién de la foto de carnet; b) duplicados de abono(s), c)
duplicado de carnet de socio, d) cambio de asiento, e) carnet y diploma de socio
difunto, f) renovaciones abonos, g) renovaciones carnets, h) bajas de abonos, i)
nuevos abonos y j) peticién del envio de revistas. Cada tramite tendrd un link
asociado para poder visualizar su detalle en la parte inferior de la vista. Puesto que
el empleado tramitard una actividad segin su &rea funcional tendrd una
responsabilidad para poder realizar un tramite u otro, y cada vez que trabaje en
una incidencia para el socio creara una actividad.
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Otra vista que se debe ofrecer es la de poder adjuntar un documento auxiliar para
la realizacidn de la gestion, ya sea a nivel de certificado de defuncién (caso tramite
e) o bien adjuntar un documento identificativo para peticionar un servicio nuevo
(caso tramite j).

La vista inferior de la interface de tramites quedara estructurada en un primer
nivel dénde se reflejara cada detalle de éstos, un segundo nivel déonde se veran las
actividades generadas por los empleados para cada uno de los tramites (segun
responsabilidad), y un tercero donde se adjuntara todos los documentos asociados
a las gestiones que lo requieran.
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Figura 37. Vista solicitudes de servicio “Service Requests”

4.5.12 Menu de actividades

Al hacer “clic” sobre la vista “Activities”, aparecerd un listado de todas las
actividades cread con su detalle. En funcidon de la responsabilidad del perfil que se
logue en la aplicacion podra ver sus actividades, o bien, todas las actividades.

Se podran consultar y crear nuevas actividades, aunque lo normal sea que vengan
asociadas por una solicitud de servicio previa.

4.5.13 Interface de actividades

En la vista superior se muestra un listado de actividades, y en la vista inferior el
detalle de cada una de ellas junto a los datos del socio al que afecta dicha solicitud.
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En funcion de la responsabilidad con la cual accedamos, tendremos acceso a todas
las actividades, o bien a “"mis actividades”.
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Figura 38. Vista solicitudes de actividades “Activities”
4.5.14 Interface del calendario

Por Gltimo nos aparece una interface que muestra un calendario con las solicitudes
y actividades pendientes del usuario que acceda a la aplicacion:
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Figura 39. Vista calendario “"Calendar”
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4.6 ORGANIZACION DE LOS ARCHIVOS EN EL

SERVIDOR

A continuacidn se muestra la estructura fisica del servidor donde encontramos los

archivos de repositorio de siebel:

C\:sba80\client\OBJECTS\ENU

Ele Edit  View Favorites Tools Help: | -
QBack - o - F | Pmearch (Creiders | 1F 3 X 9 | @~
address [ C:\sbag0iClient\OBIECTHEN =l Ese
me - | Size | Type | Date Madified | attributes |

1KB Text Docurment 10/22/2010 3:21 PM A
siebel.er 57,341 KB SRF Fils 11/18/2010 12:08 P A
siebel_sia.srf 32,507 KB SRF File 12/16/2006 1:22 AM [
siebel_sia_test.srf 56,339 KE SRF File 12/16/2006 1:2Z AM &

Figura 40. Organizacion archivos Windows Server

¥ SiebFS en Siebel8 ] (B3

Archive Edicidén  Ver Favaritos  Heframientas  Avuda

Qﬂnf o L} pBL’quueda || Carpetas  [fEE]™

Direccion | Y\ Siebel8SiebFS

Tareas de archivo y carpeta

att
Iim (Cambiar nombre a esta carpets
@ Mover esta carpeta
[ Copiar esta carpeta atttmp
@ Publicar esta carpeta en Wehb
= Enwviar por correa electranica las
archivas de esta carpeta
W Elivinar esta carpsta CFGCache
Otros sitios
CFGEDefs
i Sichela
(£} Mis documentos
i MiPC
Cms
& Mis sitios de red
Detalles &im

'CJ 155_OBrkCache

Figura 41 Carpeta del servidor donde se almacenan los

archivos adjuntos
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4.6.1 Permisos y control de acceso a datos

El software de gestion de la base de datos que se ha instalado es Oracle Database
10 g. Accediendo al Database Control de la base de datos con el usuario SYSTEM
creado para su mantenibilidad, podemos gestionarla, incluyendo la parte de la
administracién de usuarios a la cual se ha accedido para ello:

USER PASSWORD
DEVELOPER1 | DEVELOPER1
CALLCENTER | CALLCENTER
BACKOFFICE | BACKOFFICE

SYSTEM SYSTEM8XXX

Figura 42 Usuarios de la base de datos
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En la aplicacidon SIEBEL gestionamos la administracion a través de un usurario que
tiene privilegios de “Siebel Administrator” llamado SADMIN o bien DEVELOPER1.

Asignamos al usuario CALLCENTER las responsabilidades pertinentes para que
tenga acceso exclusivo a las vistas correspondientes a ese perfil. Para ello
navegamos hacia la vista de administracion de usuarios y pinchamos en el
desplegable para asignarlas (responsability): en el caso el CALLCENTER, por
defecto tendra una responsabilidad de Call Center Administration por defecto, y
todas las asociadas con el drea de Call Center. De la misma forma se asignan las
responsabilidades al usuario BACKOFFICE.
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Figura 45. Vista web administraciéon Siebel
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4.6.2VISTAS/RESPONSABILIDADES
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Figura 46. Vistas y responsabilidades
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4.6.3Logica de negocio

A continuacion se detallan los 2 escenarios mas representativos extraidos del
documento de requerimientos del cliente:

Ciclo de vida del socio y ciclo de los abonos.

La leyenda representativa para los diagramas es la siguiente:

—p Flujode datos

Q Proceso
| | U=uaria

| . I Base de datos de Informacian

Figura 47. Leyenda de diagramas

El cambio de estado de las solicitudes de servicio y el propietario de éstas son los
factores mas determinantes del flujo del negocio. Por norma general cada tramite
sera considerado como una Service Request o solicitud de servicio (peticién del
cliente) y la secuencia de flujo estandar con las acciones asociadas es la siguiente:

Figura 48. Flujo de estados de solicitudes de servicio

3 CC: call center BO: back office
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CICLO DE VIDA DE LOS SOCIOS

ALTAS USUARIOS (RF1, RF2, RF3)

CALL CENTER

SOLICITUD ALTA PENDIENTE | NUEVO /.

S0CIO J

o S

Creacion actividad a back
affice para validacidn

S

Creaclon actividad
a call center para
activar alta

.

__CLIENTE SOCIO ACTIVO

| BACKOFFICE |

HUMERD SOCIO ASIGHNADD

BELD

El cliente solicita una nueva alta de socio, de manera que el call center crea una
actividad al back office para que valide los datos del cliente proporcionados en la
base de datos correspondiente. Una vez verificada la consulta le cede la
responsabilidad de nuevo al call center, creando una actividad para que efectue el
alta y se lo comunique al nuevo cliente asignandole un nimero de socio. El cliente
guedara en estado activo.

eSSl B2 [ B0 [ cc |

Figura 49. Altas usuarios

75



UNB

Implantacion CRM en un club deportivo Universitat Authnoma
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas deBarcelona
Escuela de Ingenieria de Sabadell

SOLICITUD DE SERVICIO Actualizar foto (RF4.1)

1 CALL Creaclon actividad a back
CLIENTE | CENTER —— office para validacidn
SR — X | #
[IDENTIETCACION] T BACK
E Actualizar | OFFICE s
solicitar ' FoTo . -
ity /,/"" ~— _._ﬂ_,f" \ BEDD
ACTUAL 4
ee==="" SDCI0VALIDADO Elim Imar
FOTO ] o
antigua 4
— - Inserclén nueva foto

Fotaodgralia eliminada
o el Creacion

nueva

foto ﬂ_‘//

o ] .

El cliente solicita una actualizacién de la fotografia de carnet accreditando su
identidad al empleado call center, y éste envia la responsabilidad a back office
creandole una actividad.

El empleado back office valida que los datos del cliente en la base de datos
correspondiente sean correctos y se dispone a eliminar la fotografia antigua. Una
vez eliminada, realiza la fotografia al socio y la actualiza en la base de datos.

o

o 2 - " B S o
"/--ﬂl-ﬂl Pending {"' In progress “p._.{ losed

.|_:.|:. ..q

Figura 50. Actualizar fotografia
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SOLICITUD DE SERVICIO Duplicado de abono 6 carnet de socio (RF4.2)

CLIENTE :
L}
1 .

[IDENTIFITACTON) | Creacion actividad a back
i GALL ':,l"“n | office para validacian
w : l

1 -

salicitar BACKOFFICE |  Validar

Socio

Validar Abono BEDD

y JCaime pagado i y
W |

Datos socio validado
Creacidon
Huevo ) Datos abono validado
. AbonofCarnet

l’f—, Open ]—p{ Pending —

cc | —» BO

Figura 51. Duplicados

El cliente solicita un duplicado (carnet o abono) con un documento acreditativo. El
call center recibe la solicitud, la crea y cede la responsabilidad al back office
creandole una actividad que validara los datos del cliente y sus abonos en la base
de datos. Una vez esté todo correcto, el back office crea un nuevo abono/carnet y
actualiza los datos.
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SOLICITUD DE SERVICIO Cambio de localidad/asiente (RF4.3)

[IDENTIFICACION]

mrS— | CALLCENTER |
| ] . Creacion actividad a back office para validacién
i BACK |
Solicitar OFFICE
cambio j; . e
. asiento 1
'\-\._‘___‘_H___-.ﬁ._,..f- :
! Validar
! . Eocho Validar .
i — s camet
= gt
i Carnet validado
Rellenar | |
solicitud y 4— CALLCENTER =—. [ Datos socio validado
argumentacibn . |

—

Creaclon actitidad a call center BEOD
para solicitud cambic
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Figura 52. Cambio de asiento

El cliente solicita un cambio de asiento al call center y éste crea una actividad para
que el back office valide los datos. Una vez validados se cede la actividad al call
center para que el cliente formalice la solicitud, se dipone a buscar localidades
nuevas, y una vez escogidas el back office se encargara de realizar las
modificaciones de los datos en el contrato del cliente.
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SOLICITUD DE SERVICIO Carnet y diploma de socio difunto (RF4.4)

i
CLIENTE i CALL CENTER |
. sl ! N
[%LICITUD} l i Creacion actividad a back office para validacidn
|
i
I BACK OFFICE |
Solicita i —
_ diploma [
. i i
: validar . Socia validads
| B m_tlz_,./\ 1
I = e BBDD
CALL CENTER | e
—_— ]
Verificacion l.‘.rean:i:}q actividad a call center para entrega diploma
certificado | Estado socio "inactive”
defuncitny entrega | !
: diplomajunto carta /.f EACK OFFICE \ Eamiii
. = condolencia ///!/' / P e .
T—— ! difunto f

i 4
Creacidn actividad a back office para asignar cambia —— \_’//
j —

In progress Approved

cc | Bo | BO 4 cc | cc —f B0

Figura 53.Socio difunto

El familiar de un socio difunto solicita el diploma y éste crea una actividad para que
el back office valide los datos. Una vez validados se cede la actividad al call center
para que verifique la certificaciéon de defuncién para entregarle el diploma y la carta
de condolencia a los familiares. Call center crea una actividad para que back office
asigne el cabmio en el contrato y cambie de estado a “inactivo” el cliente en la base
de datos.
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SOLICITUD DE SERVICIO Renovaciones abonos y/06 carnets (RF4.5)

CLIENTE | !
| CALL CENTER |
[5OLICITUD], )
i i Creaclon actlvidad a back office para validacian
i BACK OFFICE |
solicita i
| renovacion !
ihnw i
e i
5 Validar
i socio y verificar
. abono
[] H‘\—-—.—.._,_
Recogida de r :
datos y ofrece CALLCENTER | Creacidn actividad a call scenter para solicitar datos
—

tipos de accidn )

w_u“ SEEE T, Actualizacién

! & del contrato 4
Creacion actividad a back pifice para asignar cambios '“\______,-”/

]

In progress Approved

cc BO B0 4 cc | cc - 8o

Figura 54. Renovaciones

El cliente solicita una renovacion. El call cente crea una actividad para que el back
office valide los datos. Una vez validados se cede la actividad al call center para que
el cliente entregue los datos y documentacién necesaria que serda adjuntada y
registrada. Se crea una actividad para que el back office actualice el contrato del
socio indicando la nueva prérroga.
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Figura 55.Renovaciones 2
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SOLICITUD DE SERVICIO Registro de bajas de abonos (RF4.6)
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! : CALL CENTER
1 . -
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; Creacion actividad a back office para validacién
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baja ] ! - g —
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'
1
1
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— e ; abonoy

_

actualizacion '/
Creacion actividad a back office para asignar cambie =~ .. comtrate

= -
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cc.| BO .| BO I_,LEJ cc .H-"F

Figura 56. Bajas abonos

El cliente solicita una baja de un abono contratado y el call center que ha recogido
la lamada crea una actividad para que el back office valide los datos del socio y de
los abonos activos. Una vez validados se cede la actividad al call center para que el
cliente formalice la baja y le solicita una encuesta de satisfaccion para que quede
registrado el motivo de ello.

Una vez recogida la informacién cede la responsabilidad de nuevo al back office
para que inactive el abono y actualice el contrato.
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Figura 57. Bajas abonos 2
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SOLICITUD DE SERVICIO Peticion de envio de revistas (RF4.7)

CLIENTE | !
1
I
IDENTIFICACION] | i
} ¢ | ; CALL CENTER | Creacion actividad a back office para valldacisn
! :
| 1
1 - -
Solicitar ' i
envio [ BACKOFFICE |, Validar datos \
rﬂlsh ~ socio
‘ﬂ—...______u

1

1

1

1

1 £
traa-:h:-n actividad a call center para activar envio

1
1
1
|
I = \
Activacion e SALLCENTER I .
: Datos socio validado
: Dates abone validade
|
1
1

Approved

Figura 58. Peticion envio revista

El cliente solicita el envio de revistas en su domicilio atendido por el call center y
éste crea una actividad para que el back office valide los datos. Una vez validados
se cede la actividad al call center para que el cliente formalice la solicitud y recoga
la informacién necesaria para activar dicho servicio.
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SOLICITUD DE SERVICIO Registro de bajas de usuarios (RF5)

CLIENTE
; . CALL CENTER |
[SOLICITUD] - "
I Creaclon actividad a back office para valkdacian

Solicita BACK OFFICE |
haja : "
cliente J \‘
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Creacitn actividad a back office para asignar cambio uswario y
actualizacion del J
contrato —

. —

— —_—

Figura 59. Bajas usuarios

El cliente solicita una baja del club. el call center que ha recogido la llamada crea
una actividad para que el back office valide los datos del socio y que los pagos
estén al corriente. Una vez validados se cede la actividad al call center para que
gestione la baja y le solicita una encuesta de satisfaccion para que quede registrado
el motivo.

Se creard una actividad para el back office con el fin de que gestione el tramite de
baja actulizando el contrato e inactivando el estado del socio para que se actulice la
informacién en la base de datos.

85



UrnB

Implantacién CRM en un club deportivo Universitat Auténoma
Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas deBarcelona
Escuela de Ingenieria de Sabadell

Cliente Call center Back office Bajas

hajz
Verilica datos
¥ pagos

Dar detalles
cliente

Gastion
tipologla baja

Fellerar

farmulario baja [Mativo de baja Indlcada]

[ Baja Valuntaria | Baja Forzasa
3 Tramilacion Baja I

Estudio posible
'__—._.___.-—/—-.-.—/—. EI'DEESEHII'IQ
; hl Ba1a Efectiva
l Socloinactivo Ic——[ Comunicacion Baja }:‘

S

5 Elcliente queda registrado en una base de datos augiliar de socios inactivos,

l Contra-argumentacion ]-'

Figura 60 Registro de bajas de usuarios
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CICLO DE VIDA DE LOS ABONOS

SOLICITUD DE SERVICIO Solicitud de abono (RF6)

CLIENTE
CALL CENTER
[soucrmun] [ Creaclan actividad a back office para validacidn
Solicita BACK OFFICE
Validar

socio ¥ verificar
e pagos al corriente _,/
- Hﬂ‘v\
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actualizando el J
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= -\-H-\-\_\_-\. ___,.._-—'_‘“ff
e

e

Creacion actividad a back office para asignar cam bio

Approved

Figura 61 Solicitud de abono

El cliente solicita un nuevo abono, de manera que el call center crea una actividad
al back office para que valide los datos del cliente en la base de datos
correspondiente. Una vez verificada la consulta le cede la responsabilidad de nuevo
al call center, creando una actividad para que efectle el alta y se lo comunique al
nuevo cliente asignandole un numero de socio. El cliente quedara en estado activo.
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Pruebas
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5.1 PRUEBAS DE INTEGRACION

A nivel de integracion de la aplicacion el navegador que muestra mayor
compatibilidad con el modo de interactividad alta, que es el que refleja una
navegacion mas eficiente, es el Microsoft Internet Explorer 7.0.

Puesto que el cliente del que dispuse me lo dieron con la instalacion de Siebel, no
pude controlar exhaustivamente todas las posibles casuisticas, pero si que es cierto
que a raiz de realizar las primeras pruebas con la aplicacion estandar empecé a
encontrarme problemas de interaccion con el navegador Microsoft Internet Explorer
7.0 ya que no funcionaban los menl contextuales de la aplicacion, de manera que
tuve que realizar un downgrade a Explorer 6.0 en modo de interactividad alta para
gue pudiera navegar sin ningun tipo de problema.

Microsoft Microsoft Microsoft Microsoft

Windows 7 Windows Vista Windows

XP SP2 2000

Microsoft
Internet
Explorer

6.0

Microsoft

Internet
NO SI SI NO

NO NO NO

Mozilla
Firefox

Figura 62 Compatibilidad de navegadores y sistema operativo

Explorer
7.0
Microsoft
Internet
Explorer
8.0

NO
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5.2 PRUEBAS DE INSTALACION

Se realizo una instalacion tanto del cliente como del servidor. Para ello se debieron
configurar los archivos correspondientes de la solucién vertical del call center
escogida para el club deportivo.

La instalacion comienza con la base de datos Oracle en el servidor, seguidamente
se instalan los componentes Siebel, el gateway y el servidor de la base de datos.

Por ultimo se realiza la instalacion de la herramienta de desarrollo Siebel Tools.

5.3 PRUEBAS DE RECUPERACION

Se han realizado pruebas para garantizar una buena recuperacién de la base de
datos y de los objetos de negocio en caso de error catastréfico.

Se realizd un archivo .bat de copia para hacer backups del archivo de repositorio
de siebel para preveer posibles pérdidas en cuanto se empezaron a realizar el
esqueleto de las primeras interfaces:

Se realizé6 un archivo.bat que sobrescribia el archivo siebel.srf por uno que he
renombrado con siebel_backup.srf

La idea es que se haga una copia del archivo repositorio.
C:\Archivos de programa\Siebel\8.0\web client\OBJECTS\ENU\siebel.srf

C:\Archivos de programa\Siebel\8.0\web
client\OBJECTS\ENU\siebel_backup2.srf
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Figura 63. Backup archivo repositorio

El archivo .bat de backup contiene el siguiente comando:

copy "C:\ARCHIV~1\Siebel\8.0\web client\OBJECTS\ENU\siebel.srf"
"C:\ARCHIV~1\Siebel\8.0\web client\OBJECTS\ENU\siebel_backup.srf"

5.4 PRUEBAS DE CONFIDENCIALIDAD

La seguridad de la aplicacion depende en su mayoria del propio sistema Oracle-
Siebel CRM pero un disefo erréneo podria permitir acceder a la informacién a
usuarios que no debieran, por lo tanto se ha comprobado que se garantiza la
confidencialidad y que solamente los usuarios autorizados tienen acceso a la
informacién que se corresponde con su perfil. Evitamos usos malintencionados.

Asi pues, puesto que la aplicacion utiliza diferentes perfiles de usuario, se han
realizado pruebas de autentificacion para asegurar que cada uno puede acceder tan
solo a la parte correspondiente. Para ello el usuario administrador sera el
responsable de asignar el acceso necesario para cada uno.

También se ha protegido la base de datos con un nombre y contrasena.

Para verificar el funcionamiento seguro del acceso, se han realizado pruebas con
una autentificacion falsa y con diferentes perfiles y hemos comprobado que no se
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puede acceder ni con una contrasefia falsa, ni con un usuario inexistente, ni que
para un perfil determinado se acceda a informacion accesible Unicamente por un
perfil diferente.

5.5 VALIDACIONES
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Figura 64. Control de error DNI no introducido

A la hora de crear contactos nuevos existe un control que verifica que el DNI es un
campo requerido, con lo cual el sistema nos alertara si lo dejamos vacio.

Para la validacién del DNI del cliente que estamos creando, se ha creado un
business service en eScript (lenguaje propietario de Siebel)

El business service que se ha creado es de Validaciones Contactos, y el script
correspondiente que se ha desarrollado es con un método llamado valida_dni
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Figura 65. Control de error socio duplicado

Puesto que se ha de realizar una validacién para verificar que el usuario introduzca
bien el DNI, en el applet de introducciéon de nuevos clientes en la base de datos, en
el caso de la pantalla de contactos, para ir guardando cada registro se realiza un
commit a la base de datos, es decir que se queda cada registro automaticamente
posicionado, para que por defecto se almacene sin tener que “clickar” un botén, en
Siebel tools la forma de realizar esto es mediante la invocacién de un writerecord.

Existe un control interno para que se introduzca un DNI existente (es decir que no
sea uno incorrecto/aleatorio), y que, como idea mas importante a destacar, una vez
hayamos introducido uno, se realizard una comprobacion para verificar que no
exista otro cliente con el mismo DNI, y por tanto, no existan duplicados de socio.
Dicha comprobacion se realizard de forma automatica por defecto al cambiar de
registro para crear un nuevo contacto y no sera apreciable hasta que no se
introduzcan dos socios con el mismo DNI, momento en que se mostrara un
mensaje de error, y nos impedira grabar el nuevo contacto.

Por otro lado, hay una verificacion para que no existan duplicados de socio, y en el
caso que se introduzcan dos DNIs iguales habrd un mensaje de inconsistencia de
datos.
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6 CONCLUSIONES

El objetivo personal de este hito ha sido alcanzado, pues he logrado un
acercamiento a la tecnologia Siebel y he realizado la implantaciéon de un proyecto
en su totalidad. De manera que ha sido una satisfactoria experiencia profesional.

He podido vivir cada una de las etapas en las que ha ido creciendo, desde un
disefio, hasta la gestién en servidor remoto, configuracién de VPN, a desarrollar y
gestionar una base de datos de Oracle.

Al concluir el proyecto se puede decir que se han intentado alcanzar todos los
requisitos solicitados, pero que por inexperiencia en la gestion de proyectos, y por
un leve retraso, se decidio dejar en un segundo nivel los procesos y funcionalidades
que afectan al ciclo de los abonos de los socios del club deportivo.

De manera que se puede poder a plantear un segundo prototipo de este aplicativo
en lineas futuras. No obstante el grado de satisfaccién es alto ya que se han
alcanzado otras funcionalidades importantes.

6.1 ALCANCE INICIAL DEL PROYECTO

A continuacién detallo la propuesta del alcance del proyecto a implementar:

Se han seleccionado las siguientes funcionalidades extraidas del documento
“Requerimientos - CRM Club Deportivo” como alcance de este proyecto. Cada
funcionalidad ha sido enfocada bajo un prisma Siebel para que la implementacion
del proyecto pueda resultar en un paquete completo, dentro de sus limitaciones.

CICLO DE VIDA DEL SOCIO
1. Solicitud de alta con los datos del cliente y datos bancarios

Uso de la entidad CONTACT, vanilla “en Siebel, permitir que el Empleado pueda
crear nuevos contactos. Entre los datos del contacto (Nombre, Apellidos, DNI,
Direccion, Numero de Socio, Motivo de Baja (Unicamente obligatorio si el estado de
socio esta relacionado con la baja), etc.) se incluirian los datos bancarios utilizados
para domiciliar el pago de todos los productos contratados con el Club.

Al crearse el nuevo registro de socio (cliente) el estado del registro quedara como
“Pendiente”, a la espera de que el alta se valide.

2. Validacion de datos (no existan duplicados de socio).

Esta funcionalidad estd integrada dentro de Siebel y viene por la User Key a nivel
de columna (PERSON UID de la S CONTACT). En esa columna habria que guardar el

* Vanilla: de origen
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valor que se usara como USER KEY para controlar la integridad de la USER KEY.
Valor propuesto: DNI

3. Aceptacion por parte del club.

Una vez se considere que el registro de socio es valido, el Empleado cambiara el
estado del socio a “Activo”. El estado del cliente estara controlado por un modelo
de estados. Al “Activarse” el cliente, se le asignara automaticamente un nimero de
socio.

4. Realizacion de trdmites:

a. Actualizacion foto del carnet de socio
Duplicado de abono(s)
Duplicado del carnet de socio
Cambio de localidad
Carnet y diploma de socio difunto
Renovaciones abonos
Renovaciones carnes

SQ@ ™o oo T

Bajas abonos
i. Nuevos abonos
j.  Peticion envio revista

Todos estos tramites seran tratados como incidencias por parte de los Empleados y
relacionados con el socio en concreto. EIl Empleado, una vez trabaje en esas
incidencias, creara una Actividad, conectada con la incidencia que toque, en la que
recogera todo el trabajo realizado en el cliente que toque.

5. Registro de Bajas

a. Actualmente la baja de socio es unicamente una baja administrativa.
Con el nuevo sistema se quiere gestionar diferentes tipologias de baja
que pueden tener diferentes procesos (ej. Bajas voluntarias o forzosas).
En ciertos procesos se podrdn definir diferentes estados de una baja e
intentar fidelizar durante el proceso de baja, es decir, intentar evitarla, y
en caso de no poder realizar cross-selling para mantener la relacion
cliente — Club

b. Registrar los diferentes motivos de causa de la baja. Una posible
relacion de pasos del proceso de baja puede ser: Solicitud -Contra
argumentacion para evitar la baja —Tramitacion -Cross selling-Motivo de
la baja —Baja efectiva -Comunicacion.

El Empleado modificara consecutivamente la baja del Socio con diferentes estados
(Peticidn de Baja, Tramitacion de Baja, Crossseling, Baja Efectiva). En todos ellos el
campo de MOTIVO DE BAJA sera obligatorio de rellenar.
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CICLO DE VIDA DE LOS ABONOS

1. Solicitud del abono
Recogida de los datos personales, datos de contacto, tipo de abono solicitado o
preferencias
Existen abonos de temporada para ( a detallar en el andlisis funcional):
o Estadio Principal de futbol
o Estadio Secundario de futbol
o Estadio de Baloncesto
o Parking
3. Diferentes acciones del ciclo de vida de los abonos:
a. Renovaciones
b. Trdmites
4. Registro de la baja

Tanto los abonos como el carné de socio se consideraran como productos de Siebel,
conectados con el cliente mediante un Contrato. Cada Socio tendra un unico
contrato con 1...N productos.

Cada funcionalidad ha sido enfocada bajo un prisma Siebel para que la
implementacion del proyecto pueda resultar en un paquete completo, dentro de sus
limitaciones.

6.2 RELACION DE PROBLEMAS APARECIDOS Y NO
IDENTIFICADOS PREVIAMENTE

Por insuficientes caracteristicas de rendimiento en los componentes hardware que
conforman el servidor que he utilizado para el desarrollo de mi aplicacién me vi con
diversos problemas, ya que la base de datos y los servicios de Oracle debian de
estar levantados para que mi cliente dedicado funcionara, estos consumian el
rendimiento total de ésta.

Mencionar, que se tuvieron que deshabilitar servicios de Windows que eran
necesarios para que Siebel funcionara correctamente. Y un servidor que soporte
correctamente estos servicios junto a los de la base de datos requiere de mas
capacidad de RAM y procesador.

6.3 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tanto el objetivo personal como el profesional han sido bastante satisfactorios,
pues me ha servido como experiencia para familiarizarme con el entorno de
proyectos en consultoria y, a nivel profesional, he intentado ajustarme
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estrechamente a los requerimientos funcionales que se me solicitaron junto a las
diferentes revisiones y cambios que me solicitaba mi tutor de proyecto.

Dados los objetivos iniciales, hay algunas funcionalidades a nivel de procesos de
negocio que han quedado justamente desarrolladas por falta de experiencia a nivel
de planificacion y que no han podido resolverse por falta de tiempo, pero que sin
embargo hemos podido llegar a percibir y poder llegar a estimar una valoracion al
tiempo a emplear.

En los requerimientos funcionales nos piden poder procesar bajo el punto de vista
de un club deportivo los ciclos de la vida de un socio y la de un abono, y puesto que
hemos priorizado los conceptos a nivel de socio, mostramos una funcionalidad con
mucho menos complejidad que de la esperada.

6.4 MODIFICACIONES EN EL ALCANCE Y ALCANCE
DEFINITIVO DEL PROYECTO

Inicialmente se me proporcioné un modelo de datos que a medida que se ha ido
desarrollando el proyecto me he visto en la necesidad de cambiar ligeramente para
gue la configuracién fuera ajustada y adecuada con los objetos que me ofrecia la
herramienta de desarrollo Siebel de Oracle: Siebel Tools.

Una de las modificaciones a nivel de objeto de negocio repercute en los productos,
ya que se ha modificado para que existan diferentes lineas de producto (asientos y
carnets) replanteando el uso de las tablas de la base de datos, puesto que
inicialmente existian sélo productos que dependian de los contratos directamente.
La nueva tabla incorporada en el modelo de datos es la S_PROD_LN.

6.5 RETRASOS EN LA PLANIFICACION

6.5.1 Cronograma real y desviacion

Tarea Descripcién Horas Desviacion

1 Formacion 40 150

2 Investigacion 60 100

3 Analisis 60 75

4 Disefio 110 25

5 Codificacion 210 105

6 Pruebas unitarias 40 30

7 Documentacién 40 85

8 Defensa del proyecto 10 10
TOTAL 560 580

Figura 37 Cronograma real
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Por falta de experiencia en la planificacién de proyectos, se ha decidido tratar el
ciclo de abonos en menos profundidad, y se puede considerar una futura linea de
ampliacion para proximas versiones de este proyecto.

6.6 LINEAS DE AMPLIACION

No se prevén actualizaciones en este prototipo a no ser que haya cambios en los
requerimientos funcionales iniciales, o bien se profundice en los procesos del ciclo
de los abonos o en algun punto diferente del modelo de gestiéon contemplado.

También se ha de tener en cuenta que la escalabilidad de la aplicaciéon es
totalmente alcanzable ya que a diferencia de otros entornos de desarrollo, se puede
bloquear un proyecto o bien, se desarrolla a nivel de objetos, permitiendo su
modificacion independientemente del proyecto. Es mas, es un desarrollo que
favorece la concurrencia de usuarios, a pesar de que en mi caso se trataba de un
desarrollo individual y no he tenido que contemplar esa casuistica.

Como comento en puntos anteriores se podria considerar una ampliacion
importante la de disefiar el ciclo de abonos y su correcto funcionamiento, de
manera que una segunda versién en el caso que la hubiera podria estar centrada
en este item de forma mas extensa.

6.7 VALORACION FINAL

Para concluir la presente memoria realizaré una valoracién personal para dar mi
impresion sobre el desarrollo de lo que ha significado para mi este proyecto.

Puedo garantizar que la idea planteada desde un principio sobre la linea que iba a
tener mi proyecto no se corresponde con la aplicacion resultante, pues ha sido para
mi un reto personal ir superando cada dificultad que se iba afiadiendo a diario y que
no siempre he tenido los conocimientos iniciales necesarios. De manera que queda
implicita la tarea de investigacién afiadida de aprender una tecnologia totalmente
nueva para mi y de solventar los problemas que han ido apareciendo.

Por otro lado dada la naturaleza de mi perfil técnico al principio me costé
adaptarme a ver las bases de datos y los objetos referenciados bajo un prisma de
negocio y a traducir cada una de las funcionalidades como un proceso y/o gestion,
y por lo tanto, valoro de forma positiva el resultado final que se presenta como
proyecto final de carrera ya que supera mis expectativas.

Gracias a la implantacion de este proyecto he mejorado mis conocimientos de
programacion en script y de consultas de bases de datos y me ha permitido lograr
un acercamiento a la tecnologia Siebel. Puedo decir que he ampliado mis
conocimientos adquiridos durante mi etapa como estudiante referente a gestién de
bases de datos y servidores remotos.

Por toda esta valoracion puedo concluir que el resultado final de este nuevo hito ha
sido totalmente satisfactorio y me ha preparado un poco mas a encarar mi nueva
etapa profesional en el mundo laboral que nos espera.
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7 BIBLIOGRAFIA

7.1 FUENTES ELECTRONICAS

Website de Oracle

O https://support.oracle.com/CSP/ui/flash.html (Siebel support )
O http://www.oracle.com/es/index.html (Website de Oracle)

Foros de consulta de errores de Siebel:

O http://www.siebelbook.com (comunidad profesional Siebel)

O http://siebel.ittoolbox.com/ (comunidad profesional IT)

Fuente de informacién general:

Q www.google.es

7.2 FUENTES BIBLIOGRAFICAS

Para la realizacidon de este proyecto me he apoyado en las siguientes fuentes de
informacion:

» Consultores de U4 especializados en Siebel CRM con conocimientos
tecnoldgicos avanzados.
» Documentacién proporcionada:
o Propuesta Alcance Proyecto Siebel.
o Propuesta de Modelo de Datos.
o Estructura Documentacion Apoyo Proyecto Siebel v.02
» Oracle METALINK: herramienta web Oracle de soporte que permite reportar
y seguir incidencias en una base de datos de conocimiento para resolver
dudas y gestionar las actualizaciones y parches.

Se trata de un foro de expertos en el cual poder contrastar opiniones
referentes a problemas de Oracle.
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Firmado: Veronica Cuesta Martinez
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8 ANEXOS

Se adjunta un CD-Rom con la presente memoria y los siguientes contenidos:

1. Archivo srf (siebel repository file) con el desarrollo del proyecto del club
deportivo: siebel.srf

Propuesta Alcance Proyecto Siebel.doc

Propuesta de Modelo de Datos.doc

Requerimientos- CRM Club Deportivo.doc

Project Plan.mpp

Vistas y responsabilidades.xls

Memoria del proyecto “Implantacion CRM.PDF”

No vk wnN
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Anexo A: CODIFICACION

BUSINESS SERVICE: XXX Creaciones Actividades SR -Script

function buscar_login(id)

{
var bo=TheApplication().GetBusObject("Users");
var bc=bo.GetBusComp("User");
var login="";
bc.SetViewMode(AllView);
bc.ActivateField("Login Name");
bc.ClearToQuery;
bc.SetSearchExpr("[Id] =" + id + "'");
bc.ExecuteQuery(ForwardOnly);
if (bc.FirstRecord())
{

login=bc.GetFieldValue("Login Name");

b
return(login);

b
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function cambio_SR (Inputs, Outputs)

{
var in_id = Inputs.GetProperty("idSR");

var tipoSR = Inputs.GetProperty("SR Type");

var estado_actual = "";
var id_propietario = "";
var propietario = "";

var propietario_id ="";

var resultado = "OK";

var err_desc ="";

var cambio_prop="N";
var nuevo_propietario="";

var bo=TheApplication().GetBusObject("XXX Service Request");

var bc=bo.GetBusComp("XXX Service Request");

bc.SetViewMode(AllView);
bc.ActivateField("Status");
bc.ActivateField("Description™);
bc.ActivateField("Owner");

bc.ActivateField("Owned By I1d");

bc.ClearToQuery;
bc.SetSearchSpec("Id", in_id);
bc.ExecuteQuery(ForwardOnly);
if (bc.FirstRecord)

{
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estado_actual = bc.GetFieldValue("Status");
propietario = bc.GetFieldValue("Owner");
propietario_id = bc.GetFieldValue("Owned By 1d");

// descripcion = bc.GetFieldValue ("Description");

if (estado_actual == "Open")

{

bc.SetFieldvalue("Status", "Pending");

b
if (estado_actual == "Pending")
{
bc.SetFieldvalue("Status", "In Progress");
if (propietario_id == "1-AQSE")// CC
{
bc.SetFieldValue ("Owned By Id", "1-AQX3");
nuevo_propietario="1-AQX3";
cambio_prop="Y";
b
b
if (estado_actual == "In Progress")
{

if((tipoSR!="Actualizacion foto
carnet")&&(tipoSR!="Duplicado de carnet de
socio")&&(tipoSR!="Duplicado de abonos"))

{

bc.SetFieldValue("Status", "Approved");

else
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{
bc.SetFieldValue("Status", "Closed");
b
if (tipoSR == "Cambio de localidad" || tipoSR ==
"Carnet socio difunto" || tipoSR == "Bajas abonos"||
tipoSR == "Registro de bajas usuarios" || tipoSR ==
"Solicitud de abono" || tipoSR == "Registro de bajas
abonos")
{
if (propietario_id == "1-AQX3")// BO
{
bc.SetFieldvValue ("Owned By Id", "1-AQSE");
nuevo_propietario="1-AQSE";
cambio_prop="Y";
b
b
b
if (estado_actual == "Approved")
{
if (tipoSR == "Alta usuario" || tipoSR == "Peticion
envio revista")
{
if (propietario_id == "1-AQX3")
{
bc.SetFieldValue ("Owned By Id", "1-AQSE");
nuevo_propietario="1-AQSE";
cambio_prop="Y";
b
b
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else

{

//if (tipoSR == "Cambio de localidad" || tipoSR ==
"Carnet socio difunto" || tipoSR == "Bajas abonos" ||
tipoSR == "Registro de bajas usuarios" || tipoSR ==
"Solicitud de abono" || tipoSR == "Registro de bajas
abonos" )

if (propietario_id == "1-AQSE")// CC

{

bc.SetFieldValue ("Owned By Id", "1-AQX3");
nuevo_propietario="1-AQX3
cambio_prop="Y";

bc.SetFieldValue("Status", "Closed");

b
bc.WriteRecord();
b
else
{
resultado="KQO";
b

Outputs.SetProperty("resultado”, resultado);
Outputs.SetProperty("cambio_prop", cambio_prop);
Outputs.SetProperty("nuevo_propietario”, nuevo_propietario);
bc=null;

bo=null;
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function crea_actividades_SR (Inputs, Outputs)

{

try

var id_SR_ACT=Inputs.GetProperty("idSR");

var descrip_SR= Inputs.GetProperty("Description");

var tipoSR = Inputs.GetProperty("SR Type");

var nuevo_propietario=Inputs.GetProperty("nuevo_propietario");

var login="";
login=buscar_login(nuevo_propietario);
//var OWNER=Inputs.GetProperty("Propietario");

var resultado="0OK";

var bo=TheApplication().GetBusObject("XXX Service Request");
var bc=bo.GetBusComp("XXX Activity");
bc.ActivateField("Activity SR Id");
bc.ActivateField("Description");

bc.ActivateField("Primary Owned By");

bc.NewRecord(NewAfter);
bc.SetFieldValue("Activity SR Id", id_SR_ACT);
bc.SetFieldValue("Description"”, descrip_SR);
//bc.SetFieldValue("Owned By", nuevo_propietario);
bc.SetFieldvValue("Primary Owned By", login);

//bc.SetFieldValue("Owner",OWNER); //Podria necesitar un "Pick"
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b

functio

{

bc.WriteRecord();
bc.GetFieldVvalue("Id");

Outputs.SetProperty("resultado”, resultado);

b
catch(e)
{
TheApplication().RaiseErrorText(e.errText)
resultado="KQO";
Outputs.SetProperty("resultado”, resultado);
b
finally
{
bc=null;
bo=null;
b

n existe_actividad(SRId)

var bo=TheApplication().GetBusObject("XXX Service Request");
var bc=bo.GetBusComp("XXX Activity");

var existe="FALSE";

bc.SetViewMode(AllView);

bc.ActivateField("Activity SR Id");

bc.ClearToQuery;

bc.SetSearchExpr("[Activity SR Id] =" + SRId + "' AND ([Status] <>
'Close') AND ([Status] <> 'Declined")");

bc.ExecuteQuery(ForwardOnly);

if (bc.FirstRecord)
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{

existe="TRUE";

b

return(existe);

b

function Service_PrelInvokeMethod (MethodName, Inputs, Outputs)

{

if(MethodName=="Siguiente")

{
cambio_SR(Inputs, Outputs);
return (CancelOperation);
b
if(MethodName=="crea_actividades_SR")
{
crea_actividades_SR(Inputs, Outputs);
return (CancelOperation);
b

return (ContinueOperation);
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XXX Service Request Detail Applet:

function WebApplet_PreInvokeMethod (MethodName)

{

if (MethodName == "Siguiente")

{

this.BusComp().WriteRecord();

var bservice = TheApplication().GetService("XXX
Actividades SR");

var Inputs = TheApplication().NewPropertySet();

var Outputs = TheApplication().NewPropertySet();

var idSR = this.BusComp().GetFieldValue("Id");

var desc = this.BusComp().GetFieldValue("Description");

var tipoSR = this.BusComp().GetFieldValue("SR Type");

var estado

this.BusComp().GetFieldValue("Status");
var resultado = "";

var resultado_crear_activ ="";

var cambio_prop="N";

var nuevo_propietario="";

Inputs.SetProperty("idSR", idSR);
Inputs.SetProperty("SR Type", tipoSR);

Inputs.SetProperty("Description”, desc);

bservice.InvokeMethod("Siguiente", Inputs, Outputs);

resultado=0utputs.GetProperty("resultado");
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cambio_prop=0utputs.GetProperty("cambio_prop");

if (resultado == "OK" && cambio_prop == "Y")

{
nuevo_propietario=0utputs.GetProperty("nuevo_propietario");
Inputs.SetProperty("nuevo_propietario”, nuevo_propietario);
bservice.InvokeMethod("crea_actividades_SR", Inputs,
Outputs);
resultado_crear_activ=0utputs.GetProperty ("resultado");
if (resultado_crear_activ != "OK")
{
TheApplication().RaiseErrorText(" It is not possible to
create the activity in the Service Request. Please
contact the system administrator.");
b
b
else
{
if (resultado!="0K")
{
TheApplication().RaiseErrorText(" It is not possible to
change the Service Request Status. Please contact the
system administrator.");
b
b

this.BusComp().InvokeMethod ("RefreshRecord");
this.BusObject().GetBusComp("XXX Activity").ClearToQuery;

return (CancelOperation);

be

return (ContinueOperation);
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function WebApplet_PreCanInvokeMethod (MethodName, &Canlnvoke)

{

if (MethodName == "Siguiente")

{
if (this.BusComp().GetFieldValue("Status") != "Closed")
{
Canlnvoke = "TRUE";
return( CancelOperation );
b
b

return (ContinueOperation);
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Anexo B: PROPUESTA DE MODELO DE DATOS

S EVT_ACT ROW_ID S_ACT_EMP
|Actividades) actvimy_ip | Actv/Empleado
3
ROW_ID EMP_ID
SRA_SR_ID l ROW_ID
S_CONTACT S S SRV_REQ S USER
{Socio) PR_CON_ID (Tramites) (Empleados)
ROW_ID
CON_FER_ID
S DOC_AGREE
(Contrato)
l ROW_ID
DOC_AGREE_ID
B =] @
5 AGREE_ITEM ROW_ID 5 PROD_INT
(detalle contrato) || PROD_INT_ID (Asientos, Carnet)
o Lineas: i
1. Carnet
2. Asiento
5] = | A
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