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ABSTRACT

The technologies of information are not one of the most selected and used tools in the Co-
lombian companies nor in the non-profit organizations. Due to the lack of knowledge about
this technology is why the organizations have not been able to succeed in the way they hoped,
making them less successful. Casa sobre La Roca being a non-profit organization has seen its
process affected without finding an ideal solution. This document provides a solution ob-
tained by implementing the customer relationship management tool. But due to the result
given by using this tool, the design of the new system will take a new path.

RESUMEN

Las tecnologias de informacion no son unas de las herramientas selectas de las empresas co-
lombianas y tampoco de las organizaciones sin animo de lucro. Debido al desconocimiento
sobre tecnologias, las organizaciones no han podido tener el éxito esperado, haciéndolas poco
exitosas. Casa Sobre la Roca siendo una organizacion de este tipo, ha visto sus procesos afec-
tados sin encontrar una solucion éptima. En este documento se encontrara la solucién obteni-
da donde se implement6 una herramienta de customer relationship management. Pero debido
al resultado obtenido con el uso de esta herramienta, se toma un rumbo diferente en el disefio

de un nuevo sistema.
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RESUMEN EJECUTIVO

Este documento esta dirigido principalmente a una entidad sin &nimo de lucro, llamada Casa
Sobre la Roca Iglesia Cristiana Integral buscando darle solucién a una gran necesidad que
venian presentando desde algin tiempo atras. Esta necesidad esta relacionada con la falta de
control y seguimiento de la administracion de la informacidn referente a los miembros y asis-
tentes de Casa Sobre la Roca, imposibilitando realizar con satisfaccion, facilidad y orden los

procesos que involucran el cumplimiento de la mision de la iglesia.

Casa Sobre la Roca actualmente cuenta con 23.000 miembros a nivel Nacional y 15.000
miembros en Bogota, lo que hace dificil para los lideres llevar un control y seguimiento de
cada una de los miembros que asisten a la iglesia. Es asi como los procesos de discipulado,
formacion de lideres, consejeria entre otros, se manejaban mediante herramientas como Ex-
cel, sin dar resultados satisfactorios para la iglesia y mucho menos para los lideres; ya que las
cifras tan altas de asistentes hacian casi imposible esta labor. Esto especificamente para los
grupos ministeriales que existen en Casa Sobre la Roca, los cuales tienen un total de 18 mi-

nisterios.

De igual forma, la mayoria de los lideres que sirven en la iglesia son voluntarios haciendo su
tiempo de servicio muy limitado y al no contar con alguna herramienta que les facilite el ma-
nejo de esta informacion, imposibilitaba el cumplimiento de su responsabilidad ante la igle-

sia.

Es por tal motivo, que viendo esta necesidad presentada en la iglesia y con animo de ayudar
durante este Trabajo de Grado, fundamentandose en los conocimientos aportados por la Pon-
tificia Universidad Javeriana, se decidi6 aportar a la Iglesia Casa Sobre la Roca una solucién
gue permita la optimizacion del manejo de informacion, haciéndola amigable y de mayor
accesibilidad para cada uno de los lideres. Sabiendo que una gran parte de estas personas no
tienen conocimientos en sistemas, ni manejo de herramientas se buscé una solucion que se

acoplara a este y otros requerimientos solicitados por Casa Sobre la Roca.

Sabiendo que es una entidad sin animo de lucro y no cuenta con recursos econdmicos sufi-

cientes para comprar una herramienta de software, se decidié explorar diversos caminos para
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el cumplimiento de este requisito. Como una primera etapa del proyecto se indago sobre dife-
rentes software libres existentes en el mercado, que cumplieran el requisito de ser codigo
abierto y que fueran los mas aptos para amoldarse a las necesidades de la iglesia, sabiendo de
antemano, que lo que alli se trata no es venta ni compra de productos, sino que se esta ha-
blando de algo mucho méas importante y son las personas. Conociendo estos dos requisitos tan
importantes se inicio la investigacion y analisis de una herramienta que condujera a la solu-
cion més optima. Después de diversos estudios e investigacion el CRM resulto ser la mejor
opcion y en este caso CRM vTiger, el cual aportd la mayoria de las soluciones.

Partiendo de ello, se inicid la adaptacion del CRM y se puso en funcionamiento, capacitando
a lideres y a todas las personas que tuvieran la necesidad de acceder a esta herramienta. Du-
rante el primer tiempo de uso fue exitoso y dado el resultado de la misma, se solicitd por
parte del cliente una extension nueva de requerimientos. Dado los nuevos deseos por parte del
cliente hacia la herramienta surge una segunda etapa del proyecto, que involucra los nuevos
requerimientos dados por el cliente. Por tal motivo se inicié la investigacion, analisis y mode-

lado de un nuevo sistema gue contara con lo especificado por el cliente.

En conclusién, actualmente el CRM vTiger nombrado en Casa Sobre la Roca como CAN
(Contactando al Nuevo), sigue en funcionamiento, mientras se inicia el desarrollo o implanta-
cion del software solicitado por el cliente. En este documento se encontraran cinco grandes
secciones. La primera de ellas es la Descripcion General del Trabajo de Grado (ver Seccion 2
Descripcion General del Trabajo de Grado ); en este apartado se encuentra la oportunidad,
problematica y antecedentes del proyecto, asi mismo se encuentra la descripcién del Trabajo
de Grado. Luego se encuentra el marco tedrico (ver Seccion 3 Marco Tedrico) en este marco,
se define tanto el marco contextual del proyecto como el marco conceptual del mismo; En la
seccion de desarrollo del trabajo (ver Seccion 4 Desarrollo del Trabajo) se encuentra la meto-
dologia usada para este proyecto y cada una de sus etapas. Asi mismo la siguiente seccion se
encuentra los resultados (ver Seccion 5 Resultados y Reflexion sobre los Mismos) donde se
especificara los resultados obtenidos en la primera y segunda etapa del proyecto y por Gltimo

las conclusiones (ver Seccién 6 Conclusiones, Recomendaciones Y Trabajos Futuros).
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INTRODUCCION

En Colombia existen numerosas entidades sin animo de lucro, las cuales son entes ficticios,
diferentes a sus asociados individualmente considerados, que se caracterizan fundamental-
mente por la ausencia de lucro, sin existencia de utilidades, y los excedentes generados se
reinvierten en actividades que sean de su objeto social[2]. Este es el caso de las iglesias cris-

tianas en Colombia, que son conformadas como organizaciones sin animo de lucro.

En la actualidad en Colombia, el nimero creciente de iglesias cristianas no solo en la capital
colombiana sino en diversas ciudades y regiones, ha hecho notorio el aumento de la pobla-
cion cristiana en nuestro pais. Con un total aproximado de dos mil quinientas iglesias cristia-
nas segun una investigacion del Ministerio del Interior y de Justicia[1]. Un analisis realizado
muestra un aumento constante donde los evangélicos eran 85.000 en el afio 1968, es decir el
0,43% de una poblacion de diecinueve millones y en el afio 2000 se llego a una cifra de dos
millones, es decir el 5% de la poblacion total de 38 millones, cifra que actualmente ha tenido
un amplio crecimiento [42]. Esto hace que las organizaciones sin animo de lucro, como las
iglesias, tengan un valor importante para la sociedad; no solo por el creciente namero de feli-

greses sino por su importante e impactante labor social con el hombre.

El presente trabajo de grado se encuentra enmarcado en una labor de investigacion, analisis,
disefio y modelado para entidades sin animo de lucro, y especificamente para Casa Sobre la
Roca Iglesia Cristiana Integral, la cual maneja un nimero conglomerado de informacion, que
juega un papel importante en la labor a cumplir por dicha organizacién. Por lo anterior se
busco una estructura que pudiese manejar el registro, almacenamiento y analisis de los proce-
s0s, la cual supliria las necesidades de los 15 ministerios o grupos de congregacion existentes

en Casa Sobre la Roca.

Dado que en Colombia la contratacién para el desarrollo e implementacién del software tie-
nen un costo elevado, donde ni siquiera las micro, pequefias y medianas empresas pueden
suplir [45]; se inicio con la busqueda de herramientas de software libre que estuvieran en el

mercado para no generar costos a la iglesia y que a su vez fueran de codigo abierto. Poste-

Péagina 1



Ingenieria de Sistemas CIS1310NGO01

riormente dado los resultados de este software se decidid iniciar con la implementacion de un

nuevo sistema.

Dado el contexto anterior, este trabajo de grado buscé ofrecer a Casa Sobre la Roca un mode-
lado completo de disefio que permiti6 suplir todos los problemas de informacién que venian
alterando el proceso de discipulado y poder tener una estructura basica con el manejo de la
informacion y desarrollo de procesos. Asi mismo se contemplaron diversas herramientas de
software libre que podrian ser usados en el desarrollo de esta investigacion, para poder suplir
propuestas por esta congregacion.
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1 |- DESCRIPCION GENERAL DEL TRABAJO DE GRADO

Oportunidad, Problemética, Antecedentes

La evolucion que ha tenido el mundo en el desarrollo de la tecnologia ha hecho que el foco
principal de la humanidad tanto econémico, como politico y social se vea enmarcado y cen-
trado en el desarrollo y uso de las techologias, tanto asi que a las TIC se le a otorgado factor
principal del éxito y crecimiento de las organizaciones[3], debido a que esta es una forma de
cumplir los objetivos de las empresas, con un mayor éxito, organizacion, manejo, reduccion
de costos y agilizacion de procesos entre otras muchas ventajas que ofrecen este tipo de ser-
vicios. Asi lo muestran diversos trabajos empiricos, donde las empresas que invierten en TIC

tienen una productividad mayor que aquellas que no lo hacen [4].

De esta forma, las TIC estan teniendo hacer parte de todas las esferas de la sociedad, a tal
impacto benéfico que logra superar el medio de los negocios, convirtiéndose asi en un meca-
nismo de inclusion social y lucha contra la pobreza, como muy bien afirma la ONU al otorgar
a los beneficios de las TIC como uno de los Objetivos de Desarrollo del Milenio[5].

Colombia respecto a los paises en desarrollo se encuentra en un relativo atraso en materia de
acceso y uso de las TIC. El indice de Desarrollo de las TIC' (IDI, sigla en inglés) revel6 que
Colombia aunque paso en el 2008 de un 3,39 al 2011 a un 3,93 retrocedié a la posicion 71 de
la 79 en esos mismos afios[4]. Mostrando una disminucion en el uso de las TIC por lo que el

Consejo Nacional de Politica Econémica y social (CONPES) * esta en la blsqueda de posibi-

1
El indice de desarrollo de las TIC contempla tres aspectos: 1) acceso a las TIC; 2)Uso de las TIC; 3) conocimientos TIC.

’ El CONPES fue creado por la Ley 19 de 1958. Esta es la maxima autoridad nacional de planeacion y se desempefia como
organismo asesor del gobierno en todos los aspectos relacionados con el desarrollo econémico y social del pais. EI CONPES
actlia bajo la direccion del Presidente de la Republica y lo componen los ministros de Relaciones Exteriores, Hacienda, Agri-
cultura, Desarrollo, Trabajo, Transporte, Comercio Exterior, Medio Ambiente y Cultura, el Director del DNP, los gerentes del
Banco de la Republica y de la Federacion Nacional de Cafeteros, asi como el Director de Asuntos para las Comunidades Ne-
gras del Ministerio del Interior y el Director para la Equidad de la Mujer.” El CONPES se reune y emite documentos de politi-

ca econémica y social que son llamados documentos CONPES y a los cuales se le asigna un nimero que es consecutivo.[5]
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litar que todos los estratos de la sociedad, en cuanto a comunidad, sector productivo y Estado,

tengan mayor posibilidad de acceder e impulsar a la demanda de servicios de las TIC[4].

De acuerdo a unos datos presentados por el DANE en el 2008, existen grados de similitud en
el uso de herramientas TIC para las grandes, medianas y pequefias empresas, en aspectos
béasicos, pero existe un factor sobresaliente en los aspectos mas complejos de las herramientas
debido a las magnas brechas existentes entre las pymes y grandes empresas[5]. Las razones
fundamentales por lo que las pymes y microempresas no han logrado grandes avances al res-
pecto, es debido a la falta de concientizacion de los beneficios otorgados por las TIC, igno-
rando las grandes ventajas que estas ofrecen a sus organizaciones; por desconocimiento del

tema o falta de interés en el mismo [5].

Por otra parte un diagnostico realizado por el Ministerio de Comunicaciones en el 2008, reve-
la que las limitaciones de recursos y accesos a créditos’ hace que las mipynes no puedan ac-
ceder a recursos financieros que las habiliten para adquirir algunas de las herramientas
TIC[4]. Un ultimo aspecto adicional por lo que el crecimiento no es en gran magnitud, es
debido a los entrenamientos que los trabajadores deben recibir, puesto que esto aumenta cos-
tos a la organizacién e incrementa las horas laborales de las personas, disminuyendo la pro-

ductividad de la pyme.

Es por esta raz6n que muchas organizaciones colombianas se han visto estancadas en el desa-
rrollo y uso de las TIC, y con mayor razén si hablamos de organizaciones sin animo de lucro.
Este es el caso de Casa Sobre la Roca Iglesia Cristiana Integral, una entidad sin animo de
lucro que actualmente posee alrededor de unos 23.000 asistentes a nivel Nacional. Al mane-
jar un nimero tan elevado de personas, esto imposibilitaba realizar el cumplimiento de su

mision como iglesia, la cual es ser un medio para que las personas puedan acercarse a Jesus.

: Una encuesta llevada a cabo por CISCO con el apoyo de ACOPI y Cinset a 200 empresas micro, pequefias y medianas sefialo

que el 37% de las empresas encuestadas no tenia presupuesto para la compra y mantenimiento de computadores y un 34.5% no
tenfa planes de compra para los proximos tres afios. El estudio arroja otras cifras interesantes sobre el uso de las TIC por parte
de las mipymes, pero dado que aparentemente la muestra no fue seleccionada aleatoriamente, sus resultados se limitan a esa

muestra[5].
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Esto no habia permitido que los lideres de Casa Sobre la Roca puedan conocer las necesida-
des de las personas, ni en qué etapa de desarrollo se encontraban ministerialmente. Es por tal
razén que los procesos dentro de la iglesia se estaban perdiendo por falta y facilidad de se-
guimiento, donde una de las labores mas importantes que es el trabajo realizado con las per-
sonas que llegan por primera vez a la iglesia, no pudiese ser ejecutada debido a la falta de
existencia de algiin medio o herramienta que permitiera llevar un control efectivo sobre el

proceso de estas personas.

Por lo que Casa Sobre la Roca, contaba con una deficiente herramienta tecnoldgica que im-
pedia el cumplimiento de los objetivos como entidad, ante una sociedad que clama a gritos
ayuda por el estado emocional y critico, en el que se encuentra hoy en dia un pais como Co-
lombia [46][47]. Es por ello que el uso de las herramientas TIC, podrian ser beneficiosas
para este tipo de dificultades.

1.1.1 Descripcion del contexto
1.1.1.1 Raz6n Social

La organizacion objetivo de estudio y trabajo es Casa Sobre la Roca Iglesia Cristiana Integral,
es una entidad sin &nimo de lucro con un esencialismo flexible al cambio cultural, basada en

las Sagradas Escrituras’, los Tres Credos °y los Seis Primeros Concilios.’

Es una entidad dirigida a todo publico de habla hispana, sin importar su estrato social, edad,
raza, etnia, entre otros; su principal objetivo es darle a conocer a las personas a un Dios trans-
formador de vidas, para llevarlos a vivir de una manera diferente, siendo mas que una religion
un estilo de vida, que le permita al ser humano llevar una vida excelente de acuerdo a las

escrituras [48].

4
Los 39 libros del Antiguo Testamento y los 27 del Nuevo Testamento. Los llamados Deuterocanonicos no pertenecen a la
ortodoxia.

5
Las declaraciones de fe que se promulgaron desde la Iglesia Antigua, a saber: Credo de los Apostoles, Credo de Nicea y Credo
de Atanasio.

6
Los acuerdos dogmaéticos, tanto teolégicos como cristolgicos, de estas asambleas coinciden plenamente con las Sagradas
Escrituras y los Tres Credos.
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Actualmente Casa Sobre la Roca Bogota cuenta aproximadamente con un total de 13.000
asistentes y en general en todas las Casa Sobre la Rocas hay un total de 23.000 asistentes
[48].

1.1.1.2 Formulacion del problema que se resolvid

Como ya se ha mencionado anteriormente, Casa Sobre la Roca estaba presentado diversos
inconvenientes en cada uno de los procesos manejados por los ministerios. Estos procesos a

los cuales se hace referencia son los siguientes:

1) Procesos de Discipulado a los asistentes: Este proceso esta enfocado en las personas
gue han decidido congregarse en alguno de los ministerios congregacionales antes
mencionados. Para Casa Sobre Roca en general y para los ministerios en particular, es
importante conocer a cada persona que asiste a estas reuniones, cOmo es su participa-
cién, qué tan activa es su asistencia, cuales son sus gustos, necesidades; si requiere al-
gun tipo de ayuda extra, como consejerias 0 si es necesario una ayuda econémica para
vincularlo al MAS'.

2) Proceso de formacion de lideres: Este tipo de procesos esta mas enfocado en aquellos
asistentes que se perfilan para llegar a liderar otro grupo de personas o para ser parte
del ministerio como servidores’. Son personas que se destacan por su labor, comporta-
miento, asistencia y compromiso generado por convicciones reales de su proceder.

3) Proceso de liderazgo: Este proceso esta mas enfocado en aquellas personas que ya son

lideres de la congregacion, puesto que es importante conocer como es su rendimiento

! Fundacion Misericordia, Amor y Servicio, entidad sin animo de lucro dirigida por su fundadora Esther Lucia de Silva, nace del
dolor ante la indiferencia y desigualdad en nuestro pais, creando soluciones integrales para el bien social. Fundacién MAS ha
marcado la diferencia con excelencia en ayudar al necesitado, la prioridad es amparar nifios; en la actualidad sostienen un total
de 11 hogares en el pais donde se albergan centenares de pequefios rescatados desde muy temprana edad de la violencia, del

maltrato fisico, sicoldgico, de la explotacion laboral, de la agresion sexual, del hambre y del analfabetismo [49].

8
Son aquellas personas que deciden donar parte de su tiempo y habilidades para el servicio en alguno de los ministerios de Casa
Sobre la Roca.
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con la funcién que se le ha asignado, si la llevan con responsabilidad y acierto, y si
realmente generen fruto que demuestre su esfuerzo y perseverancia.

4) Proceso de consejeria: Son todas aquellas personas que por motivos de fuerza mayor
requieren ser ayudadas y escuchadas por problemas emocionales fuertes, que alteran su

forma de vivir y comportamiento ante la sociedad.

Al no contar con algin medio o herramienta para el manejo de estos procesos es que Casa
Sobre la Roca no ha podido generar no solo una ayuda adecuada a aquellas personas que lo
necesitan, sino que ha perdido miembros por falta de seguimiento y facilidad de seguimiento;
sabiendo que muchas de estas personas estan en riesgo de perder su vida y es una alta priori-
dad, poder estar cerca de este tipo de personas.

La hipdtesis para este tipo de proyecto, es que teniendo las herramientas TIC para cada uno
de los ministerios, se generard un aumento en la comunicacion entre los lideres y los asisten-
tes y asi mismo los procesos de crecimiento y discipulado de las personas contaran con un
mayor éxito, debido a la facilidad de seguimiento que cada uno de los asistentes puede tener a
través de esta herramienta, ayudando a personas con diferentes problemas psicol6gicos, emo-
cionales, adictivos y generando asi para la sociedad Colombiana y principalmente Bogotana

una reduccion en sus estandares de adiccion.

¢COmo puede ser posible que los procesos de seguimiento y de control de informacion de la
iglesia puedan ser desarrollados y orquestados; permitiendo la solucion a la gran falencia de
control de procesos de informacién que presenta la iglesia Casa Sobre la Roca sobre sus

respectivos ministerios y asistentes?
1.1.1.3 Justificacion

Como toda organizacién en Colombia y el mundo, es importante contar con medios necesa-
rios que ayuden a optimizar procesos para que la organizacion opte por una ruta que lo lleve a
aumentar significativamente el éxito y cumplimiento de los objetivos. Mayor aun cuando se
habla de una organizacion sin &nimo de lucro, la cual ofrece sus servicios para ayudar a las
personas que se encuentran viviendo situaciones apremiantes y podrian hasta terminar con

sus vidas.
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Esta organizacion cuenta con herramientas sencillas como Excel, que han sido su medio prin-
cipal para poder realizar la gestion de estos procesos mencionados anteriormente y en muchos
casos ni siquiera se estaba acudiendo a la ayuda de Excel, por lo que el seguimiento que se

deberia realizar a los asistentes ni si quiera estaba siendo realizado.

La mayoria de los lideres y casi en su totalidad son personas que ofrecen su voluntariado para
servir a Dios y a la comunidad, en una labor social donde el beneficiado directamente es el
hombre. Estos lideres aqui mencionados no reciben alguna contribucién econémica por lo
cual es necesario para ellos el contar con trabajos independientes fijos que les genere un sala-
rio para poder subsistir. Es por tal razon que en numerosos casos, los lideres no cuentan con
suficiente tiempo para realizar su labor ministerial y con mayor razén cuando las herramien-
tas proporcionadas no son utiles ni de fécil acceso para poder trabajar especificamente en los

procesos sefialados.

Ante entidades de este estilo, y conociendo las capacidades y habilidades con que nos ha
dotado la Pontificia Universidad Javeriana, se buscé la mejor forma de atacar este problema
por medio de herramientas TIC que ofrecerian una solucion éptima a las problematicas ex-
puestas, donde se estan aportando los conocimientos otorgados por la Javeriana a una entidad
con una alta responsabilidad social, en busca de ayudar y formar seres humanos de alta cali-

dad humana vy ética.

Gracias a la implantacién de esta herramienta en la organizacion durante la primera etapa de
este proyecto, se suplieron las necesidades de los procesos de discipulado, liderazgo y conse-
jeria, accediendo de una forma mas sencilla a toda la informacidn, para que esta pueda ser
consultada, analizada y procesada de acuerdo a la necesidad de cada responsables y asi mis-
mo, de acceso para que los asistentes puedan estar mas cerca de las personas que lideran sus

grupos.

De acuerdo al director Nacional de Ministerios de Casa Sobre la Roca (Rev. Alvaro Lozano),
la importancia de esta labor para la organizacion no solo sera de beneficio para Bogota sino
para las 27 iglesias de Casa Sobre la Roca, que presentan los mismos inconvenientes a nivel

nacional e internacional.
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1.1.1.4 Impacto Esperado

El impacto que se espera con esta herramienta, es que méas personas puedan conocer un estilo
de vida diferente; donde las cifras de personas con adiccién en Colombia se empiecen a ver
alteradas por una labor conjunta de los miembros de la iglesia y el correcto uso de la herra-

mienta.

En cuanto a la iglesia, se espera que los procesos de discipulado, liderazgo, formacion de
lideres y consejeria puedan ser manejados a través de esta herramienta, facilitando el trabajo
voluntariado de sus lideres y de esta manera generar un impacto en la iglesia, para no solo
aumentar su numero de miembros, si no que los que ya son parte de la congregacion, estén
alli porgue realmente tienen convicciones, creencia y una fe firme, mostrando que no solo es
necesario una cantidad sino una calidad de personas excepcionales, las cuales serdn medidas
mediante la asistencia a las diferentes actividades realizadas en la iglesia y quedaran susten-
tadas en la herramienta, evaluando el desempefio de la persona y la labor que esta realiza ante
la sociedad.

Descripcion del Proyecto

Para el desarrollo de este proyecto se evaluaron diversas herramientas de software libre que
permitieran la sistematizacion de los procesos de discipulado, liderazgo y consejeria necesa-
rios para cada uno de los ministerios de Casa Sobre la Roca. Asi mismo, dados los resultados
obtenidos de una primera version del software libre utilizado, se tomé la decision de realizar
el disefio de la arquitectura para este sistema, ya que no se lograron suplir las necesidades del
cliente por medio de la herramienta de software libre vtiger en su adicion de requerimientos,
al querer hacerlo mas interactivo con los asistentes de forma que ellos pudieran entrar al sis-
tema, para indagar los grupos predilectos por su escogencia, segiin sus gustos y necesidades.

Sin embargo la herramienta vtiger actualmente esté siendo usada por el ministerio de tmt’, por

Tmt: Ministerio de Casa Sobre la Roca la cual busca construir una Comunidad Juvenil de alto impacto, capaz de llevar a otros

jovenes a tener una experiencia con Jesus.
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lo cual se necesitd capacitar a un grupo de personas para el correcto funcionamiento del sis-

tema.

Por otra parte al decidir tomar otro camino causado por la necesidad de tener una herramien-

ta mas completa segun los informes dados por el cliente, se realizo el disefio arquitectural del
sistema. Se tuvieron en cuenta aspectos importantes como la infraestructura de hardware
necesaria para sustentar los requerimientos del cliente y los requerimientos del software. Asi
mismo, se definieron los procesos administrativos y convenciones aplicables al proyecto,
como reportes de estado, administracion de riesgos y de contingencias. También se presenta-
ron los requerimientos dados por el cliente, mostrando la descripcion completa del compor-
tamiento del sistema y la descripcién del disefio del software por lo que se modeld completa-
mente la manera como el software debe ser desarrollado, cumpliendo con todos los requisitos
descritos por el cliente.

1.1.2  Vision global

En el trabajo de grado aqui presentado, se investigd e indag6 sobre diversas herramientas de
software libre que pudiesen ser utilizadas por Casa Sobre la Roca para suplir las necesidades
presentadas con cada uno de los procesos de discipulado, liderazgo y consejeria. Asi mismo
dado el resultado obtenido por el uso de esta herramienta se tomé el camino de realizar todo
el disefio arquitectural del sistema, debido a la carencia del cumplimiento de los requerimien-
tos. Por lo que se presenta todo el disefio del software, para llegar a ser implementado, en otra

etapa del proyecto.
1.1.3 Objetivo general

Disefiar y modelar la arquitectura del sistema y cada uno de sus procesos, para la administra-
cion de informacion de los 18 ministerios que existen en la iglesia Casa Sobre la Roca, y el
respectivo manejo de la informacion de los asistentes, proyectando su desarrollo durante un

semestre de estudio.
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1.1.4 Fases Metodologicas o conjunto de objetivos especificos
1.1.4.1 Fase Metodol6gica de Diagnéstico, Investigacion y Anéalisis

a. Investigar y obtener todos los requerimientos pertinentes para el correcto disefio del
sistema.

b. Identificar los procesos a sistematizar en Casa Sobre la Roca desde el punto de vista
de ingenieria de sistemas, para ser trabajados y estudiados en este Trabajo de Grado

¢. Buscar una solucion mediante la seleccion de una herramienta de software libre que
centralice la informacion de Casa Sobre la Roca, sistematizando los procesos elegi-
dos para su desarrollo, o disefiando la arquitectura de un nuevo software que cumpla

con todos los requerimientos establecidos.
1.1.4.2 Fase Metodol6gica de Disefio

a. Establecer la arquitectura del sistema de tal manera que sea flexible para las particu-
laridades de cada ministerio que hace parte de la iglesia y de cada ciudad en la que
exista una iglesia Casa Sobre la Roca, pero permitiendo compartir y comparar la in-
formacidn existente.

b. Disefiar y modelar el software para cada uno de los procesos implementados, inclu-
yendo el proceso de administracion de informacion de los ministerios y feligreses.

1.1.4.3 Fase Metodol6gica de Evaluacién
a. Evaluar el disefio de tal forma que cumpla con todos los requerimientos establecidos
por la iglesia Casa Sobre la Roca.

1.1.5 Meétodo que se propuso para satisfacer cada fase metodolégica

Para la metodologia de este proyecto se implanté la siguiente técnica:
1.1.5.1 Fase Metodoldgica de Diagnostico, Investigacién y Andlisis
En esta fase se desarroll6 una serie de actividades las cuales permitieron cumplir los objetivos

propuestos por cada una de estas etapas. Las actividades realizadas fueron las siguientes:

e Reuniones con el director Nacional de Ministerios de Casa Sobre la Roca.
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e Reunidn con lideres de ministerios para la obtencion de requerimientos tanto generales
como particulares de los ministerios.

o Identificacion de Stakeholders.

e Investigacion de los sistemas de informacion que actualmente funcionan en Casa Sobre
la Roca.

e Investigacion de herramientas de software libre que puedan adaptarse a las necesidades
de Casa Sobre la Roca.

¢ Investigacion de los procesos que funcionan en la iglesia.

¢ Dada la informacidn recolectada en este apartado, se hizo un diagnostico pertinente, para

la seleccion y obtencién de la herramienta apropiada.

Asi mismo se identificaron diversas variables en las que Casa Sobre la Roca pudiese estar
fallando, variables como la comunicacién, seguimiento de lideres y asistentes, manejo de
informacidn, uso de herramientas. Para esta fase se desarrollaron documentos como el SPMP,
Software Project Management Plan.

1.1.5.2 Fase Metodoldgica de Disefio

Para esta fase de Disefio se desarrollaron las siguientes actividades que permitieran su cum-

plimiento:

e Desarrollo de un modelo de dominio para el sistema.

e Identificacion de los requerimientos funcionales y no funcionales para el sistema.
e Especificacion y priorizacion de requerimientos.

e Realizacién de Casos de Uso

e Desarrollo de las vistas, escenarios, l6gica, de despliegue, de implementacion.

e Descripcion de la arquitectura a desarrollar.

e Analisis de la arquitectura.

Para esta fase se desarrollaron documentos como el SRS, Software Requirements Specifica-

tion; SDD, Software Design Document y SAD Software Architecture Design.
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1.1.5.3 Fase Metodoldgica de Evaluacién

Las actividades realizadas para esta fase de evaluacion fueron las siguientes:

e Evaluacion del disefio y arquitectura obtenida de tal forma que estas satisfagan el objeti-
vo general establecido.

e Evaluacion de los procesos y del seguimiento detectando problemas antes encontrados,
emergentes, o de cualquier tipo, los cuales interfieren en el correcto desarrollo del pro-
yecto.

e Buscar la solucion a los problemas encontrados y si es necesario realizar cambios en el

disefio o arquitectura.

2 1l- MARCO TEORICO

Marco Contextual

2.1.1 Casa Sobre la Roca Iglesia Cristiana Integral

El nombre CASA SOBRE LA ROCA IGLESIA CRISTIANA INTEGRAL esta basado direc-
tamente en la expresion que utiliza Jesucristo al finalizar el Sermén del Monte en Mateo
7:24-27. Esta iglesia fue fundada por el Reverendo Dario Silva-Silva” el 1° de septiembre de
1987. En 1991, al reformarse la Constitucion Politica de Colombia, fueron definitivamente
consagradas las libertades de conciencia y de culto, y CASA SOBRE LA ROCA IGLESIA
CRISTIANA INTEGRAL, obtuvo su Personeria Juridica Especial, expedida por el Ministerio
del Interior. Los Estatutos que la rigen hablan bien a las claras sobre su forma de organiza-
cion, doctrina, liturgia, autoridad y demas elementos que la caracterizan [48].

* Comunicador Social y Periodista desde su adolescencia y durante 30 afios consecutivos en diversos medios
escritos, radiales y televisivos. En 1984 se convirtid a la Fe Cristiana, cursd estudios de formacion teoldgica y fue
ordenado Ministro del Evangelio. Es miembro del CONSEJO PASTORAL DE EDITORIAL VIDA e invitado
permanente a convenciones pastorales de diversas denominaciones latinas en los Estados Unidos. Presidente del
Board Latinoamericano de la SOCIEDAD BIBLICA INTERNACIONAL. Miembro Consejo Consultivo de
LOGOS CHRISTIAN COLLEGE, Jacksonville, Florida, USA [48].
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2.1.1.1 Estructura

Debido al nimero tan elevado de personas que se congrega en esta iglesia y a la variedad de
publico, Casa Sobre la Roca ha decidido en el transcurso de los afios crear una serie de minis-
terios 0 grupos congregacionales (asistencia) y operacionales (servicio), que permitan a las
personas asistir a estos, de acuerdo a una identidad y vision establecida por cada uno de ellos.
Actualmente Casa Sobre la Roca Bogota cuenta con 18 ministerios, de los cuales 14 son con-

gregacionales y 4 operacionales [48].

A continuacién se describiran cada uno de los ministerios pertenecientes a la iglesia:

Afos Dorados: Ministerio que vincula los adultos mayores de la iglesia, buscando que irra-
dien beneficios a la comunidad, permitiéndoles tener experiencias de utilidad, bajo los princi-

pios y valores biblicos.

Deportistas Cristianos: Preparar con una perspectiva Cristiana Integral a deportistas de todo
nivel, motivandolos en su relacion con el Sefior Jesucristo mediante el conocimiento y practi-
ca de su palabra, el servicio, y trabajo en equipo, para que compartan a otros de Jesus, utili-
zando el deporte como medio poderoso para impactar el mundo para Jesucristo.

Nehemias (Ejecutivos & Empresarios): Desarrollar un namero suficiente de hombres y muje-
res profesionales, empresarios ejecutivos como discipulos del Sefior para llevar el evangelio a
otros ejecutivos, empresarios y profesionales, utilizando la tecnologia mas adecuada en cada

caso para persuadirlos a que sean discipulos el Sefior.

Hombres De Bien: Tiene como mira la formacion y orientacion de los varones de la iglesia,
para que asuman apropiadamente su papel: hogarefio, social, profesionalmente, desde una

perspectiva biblica.

tmt: Construir una Comunidad Juvenil de Alto Impacto, capaz de llevar a otros Jovenes a

tener una Experiencia con Jesus.

Nueva Juventud: Dirigido a los jovenes entre 25y 35 afios. El cual busca ensefiar a tener una

relacion intima con Dios, a cultivar amistades que contribuyan al crecimiento integral, a des-
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cubrir y servir los dones y talentos, siguiendo el modelo de liderazgo de Jesus, haciéndolo

visible mediante un cristianismo préctico.

Josués: Formado por adultos solteros, viudos, separados, divorciados y en general, que se
encuentran solos con miras a la solucion de sus problemas, por medio de principios y valores

biblicos.

Mujer Integral: Formado por mujeres de todas las edades, trabaja para formar un perfil feme-
nino acorde con las ensefianzas biblicas, principalmente Proverbios 31. Se pretende llegar al

corazén de cada mujer, restaurar su vida y lograr que aprenda a edificar su casa.

Casa2: Dirigido a todas la parejas que asisten a Casa Sobre La Roca, que por su condicién de
parejas necesitan fortalecer su matrimonio, restaurar el matrimonio, componer el matrimonio

y por ende todas las situaciones de hogar, hijos, presupuesto financiero, ayudas, etc.

Profesionales De Salud (Amec): Ser un grupo interdisciplinario de profesionales de la salud
formado en principios Cristianos pertenecientes a Casa sobre la Roca ICI con el objetivo de
impactar a los individuos y las comunidades mediante un servicio de excelencia educativo y
asistencial que se traduzca en la humanizacién de la atencién en Salud y la vision del indivi-
duo como un ser integral, Espiritu alma y cuerpo capaz de generar cultura de auto-cuidado y

un nuevo modelo de atencién en salud, para la gloria de Dios.

MAS (Misericordia, Amor Y Servicio): Bajo el lema “Compasion es solucion con pasion”,
Fundacidn Misericordia, Amor y Servicio, ha marcado la diferencia con excelencia en ayudar
al necesitado, la prioridad es amparar nifios; en la actualidad sostienen un total de 11 hogares
en el pais donde se albergan centenares de pequefios rescatados desde muy temprana edad de
la violencia, del maltrato fisico, sicoldgico, de la explotacion laboral, de la agresién sexual,

del hambre y del analfabetismo.
2.1.1.2 Ubicacion Geogréfica

Actualmente Casa Sobre la Roca Iglesia Cristiana Integral tiene diversas iglesias dentro y
fuera de Colombia. Dentro de Colombia, cuenta con iglesias en Bogot4, Armenia, Barranqui-

Ila, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Cota, Cucuta, Florencia, Garzon, Ibagué, Manizales, Me-
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dellin, Monteria, Neiva, Pasto, Pereira, Pitalito, Popayan, Santa Marta, Sincelejo, Sogamoso,
Tunja, Villavicencio y Yopal. Y fuera de Colombia, cuenta con iglesias en Estados Unidos,

en Miami, Boca Raton y Orlando; y en Madrid, Espafia.
2.1.1.3 Procesos realizados con los Miembros de Casa Sobre la Roca

Actualmente Casa Sobre la Roca y el ministerio seleccionado como guia que es tmt. Maneja
una serie de procesos, para la obtencion y cumplimiento de su mision, la cual es permitir que
mas personas conozcan a JesUs y vivan sus vidas conforme a su palabra. Estos procesos invo-
lucran en mayor medida a las personas que ingresan a la iglesia por primera vez.

Proceso Nuevos

Domingos

Personas Nuevas que |
llegan a Casa Roca Y

—-

g‘? t thm Iglesia Casa Sobre la Roca Bogota
/8
) ;

s A Ejecutivos §
Q Emprmrl* Res
t@ﬁlﬂKV\?

CRISTIANOS

-
Son Recibidas por el
€-=--===""_ministerio de Nicodemo

! \ Ak S
: ' BIENVENIDA
R 1% =
Ec Dependiendo de la edad, sexo, estado civil. Inician a M
congregarse en los diversos ministerios congregacionales
e g —_»

' + = 50VASaNTUb
L— oy J;Q ﬂ*@\"ﬁﬁﬂl C ? sa 2
'@y & W 4

it

Dependiendo sus habilidades comienzan a servir en
algun ministerio operativo

3 Ministerio de Ujieres | K ]
& Relaciones Pablicas

llustracién 1. Proceso nuevo Casa Sobre la Roca
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En la ilustracion 1. se puede observar el proceso que las personas nuevas realizan al llegar a
Casa Sobre la Roca. El primer paso es llegar a la iglesia, ya sea un domingo como se mencio-
na en la ilustracion o también es posible un miércoles, o en cualquier servicio que esté reali-
zando alguno de los ministerios. En el caso que llegue un domingo o un miércoles, el ministe-
rio de Nicodemo (ver Estructura), les da la bienvenida y los provee de un material explicati-
vo sobre la iglesia y las creencias en Dios. Alli mismo se les indica hacer el curso de vida

nueva y pertenecer a alguno de los ministerios congregacionales.

Posteriormente cuando una persona nueva ya esté involucrada en Casa Sobre la Roca; siendo
un miembro activo de ella, entra a alguno de los ministerios que se menciono en la ilustracion
1 y alli, en este ministerio, entra a un proceso de discipulado para fortalecerlo cada vez méas
en la fe. Cada ministerio esta centralizado en su propia mision, pero para este proyecto se
tomd como base uno de los dos ministerios que se encontraba con mayor éxito en la iglesia,
segun el Director Nacional de Ministerios de Casa Sobre la Roca y del cual a partir de este
los demas ministerios deben acoplarse, aunque en el momento de la implantacién de la he-

rramienta se debe tener encuentra los aspectos importantes que no pueden ser cambiados en

cada uno de los ministerios.

¢Te afreves a caminar como EL?

llustracién 2 Proceso Ministerio (tmt) [48].

El proceso desarrollado por el ministerio de tmt con los asistentes es el siguiente:

1. Acepta a Jesus con todo: En este primer paso, es importante que la perso-
na que entre al ministerio o a la iglesia, se de cuenta que todo lo que se esta
haciendo no es por seguir una religion, sino por seguir a Jesus de todo cora-

z0n.
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2. Conéctate: Es importante que la persona, no solo se quede asistiendo al
ministerio, sino que busque algtn grupo (Go Inside the Factory™) de acuer-

do a sus edades, entre los cuales encuentra Followers, Fire y High potential.

3. Comienza a crecer: En este punto se recomienda a la persona que empie-
ce a asistir a iPray 12y consejerias. Para que de este modo, se fortalezca en
oracion. La consejeria es necesaria para toda persona, pues siempre en el

corazon de la persona existen heridas.

4. Sirve: después de haber realizado todos los anteriores pasos, es reco-
mendable que la persona comience a asistir algin grupo donde pueda ser-
vir. En el caso de tmt se encuentra tmt Worship13, LP, Parce, iServe. O a

nivel de la iglesia se encuentran los ministerios operacionales de la ilustra-

cion 1.
Estd informacion aqui presentada se obtuvo al realizar un estudio del ministerio tmt y del
ingreso de personas nuevas a Casa Sobre la Roca.

Marco Conceptual

2.1.2 Fundamentos de Creencias Religiosas

A continuacion se presentaran las estadisticas y la informacién concerniente a las creencias
religiosas, y mas especificamente a las creencia cristiana en Bogota. Se clasificara por géne-
ro, estrato social, nivel de educacion, edad. Todo esto con el fin, de conocer méas a fondo el

tipo de personas que iglesias como Casa Sobre la Roca puede impactar, y de qué forma con

11 Nombre que se le da a los grupos de discipulado del ministerio de tmt. Entre estos grupos de congregacion se encuentra
Followers, jévenes de 11-14, Fire, jovenes de 15-18 y High Potential, jévenes de 19 a 25.

12 iPray: reunién de oracion realizada por los jovenes de la iglesia.

2 Tmt Worship: Grupo de musica cristiano, encargado de dirigir la alabanza los dias que tmt tiene reuniones.
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desarrollos de este Trabajo de Grado, estas cifras podrian ser alteradas generando un aumento
de la poblacion cristiana en Bogota principalmente y posteriormente en el resto del pais y

fuera del pais.
2.1.3 Creencias Religiosas en Bogota

Segun un estudio realizado, por la Universidad Nacional de Colombia, que expuso los resul-
tados de una encuesta realizada en el 2010 en las principales ciudades del pais, y en algunas
ciudades intermedias y en la region rural del Uraba. Se describi6 la pluralizacion religiosa
con variables de tipo demografico, regional y socioeconémico [43].

Esta encuesta Unicamente se centraliza en preguntar si la persona era creyente practicante,
creyente pero no practicante, ateo o0 agnostico o no sabe no responde. Los resultados obteni-
dos para esta encuesta son los siguientes:

/ H Creyente
60 1 Practicante
40 B Creyente pero no
practicante
20 1 -
l Agnostico
0 1
Porcentajes H Ateo

llustracion 3. ¢ Usted se considera creyente, agndstico o ateo? [43].
2.1.4 Creencia Religiosas Por Edades

Asi mismo, los porcentajes de los creyentes son directamente proporcionales a la edad. Por lo
gue un 86% de bogotanos entre los 18 y 26 afios se consideran creyentes contra un 99% de

adultos mayores de 61 afios que son creyentes. [6]

Péagina 19



Ingenieria de Sistemas CIS1310NGO01

100 - B Creyente Practicante
80 -
60 - H Creyente per no
40 - Practicante
20  Ateo
O .

18-26 27-40 41-40 61y
aflos afios  afios mas
anos

B Agnostico2

lustracion 4. Distribucion por edades (Religion) [43.]

100 - _
80 A
60 - H No
40 - W A veces
20 1 usi
0 T T T 1

18-26 27-40 41-60 61y mas
anos anos anos anos

llustracion 5. ¢ Es importante la Religion en su vida? Edades [43].

Demostrando asi, con este estudio que las teodiceas™ religiosas contindian instituyendo una
fuente primordial de sentido y esperanza para el hombre.

14 . . . . . . . . . ,

Las teodiceas constituyen sistemas argumentativos de tipo religioso que buscan otorgar sentido a la vida ain en
sus aspectos discrepantes y penosos, siendo la propia muerte el aspecto mas contradictorio de la vida. En el caso
del cristianismo y de las religiones monoteistas, las teodiceas buscan explicar “coémo puede ser compatible el

infinito poder de Dios con la imperfeccion del mundo que él ha creado” [51].
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2.1.5 Creencias Religiosas por Género

Segun los estudios realizados por género, se puede concluir que el 96% de las mujeres bogo-

tanas se considera creyentes, contra un 87% de los hombre que se considera creyente. [6]

Dando multiples explicaciones a este hecho, como es que las mujeres le otorguen un papel
fundamental a la religion en su vida, o segun los trabajos de orden sociol6gico apuntan a
demostrar que debido a que las mujeres se encuentran expuestas a incertidumbres en cuanto a
su vida familiar y laboral, tienen a presentar un mayor factor que las impulse a encontrar
seguridad social y psicolégica; y mayor aun cuando se trata de reuniones evangélicas los
cuales ofrecen a las mujeres acceso y oportunidades para participar en estos grupos, obte-
niendo una membresia en esta comunidad, las cuales trae grandes beneficios puesto que aqui
se mitigaré el riesgo de sufrir violencia masculina y machismo, debido a los valores cristianos
gue encuentran en los hombres que se vinculan a dichas congregaciones; y asi mismo encuen-
tran que es mucho mas benéfico que sus hijos crezcan en un ambiente mucho mas favorable

gue lo gue actualmente esté viviendo la sociedad bogotana [50].
2.1.6 Creencia Religiosa y Clase Social

Los segmentos socioecondmicos de Bogotd, se encuentran estratificados por la ubicacion y
calidad de las viviendas, considerandolos como indicadores de clases sociales. Segun las

encuestas realizadas los estratos mas bajos son los que se consideran mayormente creyentes,

[6].

30 W Estratoly2

0 T T . —— y B Estrato3y4

\éq‘ W Estrato5y 6
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lustracion 6. Creyentes por Estrato [43].

Como se puede observar en esta grafica el porcentaje de los catdlicos se mantiene relativa-
mente constante en los diferentes estratos socioeconémicos y en los estratos 1y 2 el porcenta-
je de personas vinculadas a huevos grupos religiosos aumenta, superando el 20% de la pobla-
cion, [43].

2.1.7 Poblacion Cristiana Evangélica en Bogota

Actualmente los ciudadanos Bogotanos no han mostrado una disminucién en su creencia
religiosa pero si han mostrado un proceso de diversificacién y recomposicion. Mostrando un
aumento progresivo en la creencia de un cristianismo evangélico, por lo que los cat6licos han
migrado a estos nuevos movimientos religiosos. Es asi que el nimero de catélicos se ha redu-
cido hasta ubicarse actualmente en un 76,5% de la poblacién. EI movimiento cristiano que se
encuentra en pleno proceso de expansién posee actualmente el 13,4%. [6]

Parcentae (%)
40

LA

_—
1930 a 1939 [ 1940 2 1949 | 19502 1957 | 19602 1965 [1970a 1579 | 1980 a 1989 1990a 1959
0.40% 0,70% 190% 4,80% ,50% 24,30% 56,30%

llustracion 7.Aumento del nimero de congregaciones evangélicas en Bogota, [6].
2.1.8 Fundamentos del CRM

Por otra parte, se presentaran los diversos conceptos necesarios para poder comprender la
importancia del CRM dentro de una empresa, con sus respectivas definiciones, arquitectura y
ciclo de las relaciones con el cliente, las cuales pueden ser adaptadas a las necesidades de la

iglesia de acuerdo a los requerimientos obtenidos.
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2.1.8.1 ¢Qué es CRM?

Como muy bien sus siglas en inglés lo sefialan, CRM Customer Relationship Management
(Gestion de la Relacion con el Cliente). Es una herramienta que “puede ayudar a reducir los
costos y aumentar la rentabilidad mediante la organizacion y la automatizacion de procesos
de negocio que fomentan la satisfaccion del cliente y la lealtad en ventas, marketing y los

campos de atencion al cliente.”[9]

Segun Enrique Dans” el CRM es una herramienta estratégica orientada a largo plazo, la cual
no solo necesita de inversiones tecnoldgicas y estratégicas para dar resultados dptimos, sino
gue su mayor ventaja es analizada cuando el cliente mismo entiende lo que realmente la com-

pafiia esta haciendo y que lo esté satisfaciendo mucho mejor que la competencia.[10]

Un CRM, busca automatizar cada parte de la relacién de una compafiia con sus clientes, in-
cluyendo todas las actividades necesarias para la identificacion de los mismo, asi como aque-
llos aspectos referentes a los productos, ventas, servicios, entre otros. Pero para hacer un uso
inteligente del CRM, la empresa debe enfocarse en las implementaciones de este, seleccio-
nando minuciosamente qué segmentos del ciclo, y qué funciones dentro de este segmento

probablemente generen el mayor retorno sobre una inversion inicial en el CRM.

" Profesor del Instituto de Empresa y Doctor (PH. D.) en Sistemas de Informacion por la Universidad de Califor-
nia (UCLA) [10]
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1 Desarrollo de concepto.

I Priorizacién de caracteristicas de funciones

1 Gestibnde paneles de clientes

I Gestién de requerimientos de posicién de costos
I Inteligencia e investigacién competitiva

=]

Segmentacion [n]

Modelado de conductas a

Evaluacion y seleccion de lientes ]
Gestién de campahas al
Fijacién de precios L]
Promocion a

Analisis ganancia/
pérdica

Ciclode CRM

Prondstico de ventas

Gestién de contactos

Gestidn de propuestas y cotizaciones
Gestién del flujo de negocio
Venta cruzada

Personalizacion

Gestién de pedidos

M Anlisis de participacion en el gasto del cliente I Experlencia preventa

B Gestion de programas de lealtad W Entrega de productos y servicios

B Gestion de retencién W Gestion de la interaccion y mesa de ayuda
W Gestion de campanas de recuperacion W Gestion y escalamiento de filas

W Transmision de servicios

lustracion 8. Ciclo del CRM, basado en[11]

2.1.8.2 Fases de laimplementacién del CRM

Es necesario tener en cuenta varios aspectos para la definicion de la estrategia de implemen-

tacion. Existe una serie diversificada de modelos para la implementacion de un CRM el mo-

delo escogido para este proyecto se representa en la siguiente figura:
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Estrategias de

Implementacion

Sesionesde Prueba del
trabajo sistema e
integracion

Inicio del
proyecto

Infraestructura dé Interfaces
Seguridad y Control

Infraestructura de soporte

Transferencia de objetivos

oy . e g

llustracion 9. Modelo implementacion CRM [12].

Para la implementacion del CRM, se us6 el modelo propuesto por el profesor Marcelo Pod-
moguilnye”. La descripcion de las fases que se realizara a continuacion, se copiara literal-
mente de su propuesta, [12].

Etapa | : Analisis

En esta primera etapa, se define el alcance del proyecto y se determinan los requeri-
mientos funcionales y técnicos del sistema. Las actividades a realizar son:

e Determinacion del &ambito y el alcance del proyecto.

e Definicion de los servicios y los procesos operativos asociados.

. Expuso este modelo en su ponencia “El modelo de Negocios CRM” en la Universidad de Buenos Aires en mayo
del 2002.
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Definicion de los canales de relacién a implementar.

Definicion del modelo de procesos y datos.

Definicion de las interfaces con el resto de sistemas.

Identificacion de la plataforma tecnoldgica.

Dimensionamiento del sistema.

Definicion de la metodologia del proyecto.

Identificacion del producto CRM adecuado a requerimientos funcionales y técni-
COs.

Definicion de la estrategia de implantacion.

Etapa Il : Disefio de la estrategia

Definidos los requisitos se aborda el Disefio de la Solucion en el que se deberian estu-

diar los siguientes aspectos:

Disefio de los procesos operativos para cada canal.

Disefio de los procesos de intercambio de informacidn entre canales.

Disefio de los procesos de intercambio de informacion con otras reas y sistemas.
Disefio de los procesos de carga de datos.

Disefio de la plataforma tecnoldgica y arquitectura de comunicaciones.

Disefio del Plan de Comunicacion.

Etapa I11: Construccion del modelo.

Una vez disefiada la solucion CRM su construccién se puede llevar a cabo de dos ma-

neras:

Realizar un desarrollo a medida.

Adquirir alguna de las soluciones existentes en el mercado (producto CRM).

Etapa IV: Implantacion del modelo
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Por ultimo, durante la fase de Implantacion, se considera la realizacion de la parametri-

zacion y desarrollo del sistema y de las acciones encaminadas a la implementacion de:

e La Reingenieria de procesos disefiada sobre la base de las soluciones tecnolégi-
cas implantadas.

e La orientacion al cliente.

e Lavocacion de servicio.

e El aumento de la “cadena de valor” actuando sobre los eslabones entre departa-
mentos.

e La ruptura de los monopolios de informacion departamentales.

3 Illl-DESARROLLO DEL TRABAJO

Para el desarrollo del Trabajo de Grado, se llevaron a cabo tras grandes fases:

—

Diagndstico,
invesitagion
. y andlisis
Disefio

(aluacién /

Trabajo de Grado

lustracion 10. Fases de desarrollo de trabajo de grado

Los procesos realizados en cada fase se muestran a continuacion:
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Diagndstico, Investigacion y Analisis

Para esta fase del trabajo se tuvieron en cuenta los objetivos a, b, y ¢ de la primera fase meto-

doldgica (ver Fase Metodoldgica). La siguiente tabla presenta el desarrollo del objetivo basa-

do en la metodologia propuesta (ver Metodologia).

Objetivo L )
. Aplicacion de la Metodologia
Especifico
Obijetivo Busqueda y exploracion Generar soluciones logicas y creativas

Para el cumplimiento de este obje-
tivo, se realizaron entrevistas con el
cliente, el cual nos proveyd de la
informacién necesaria para este

apartado.

Para generar esta solucion se realiz6 una
de
Ministerios, y el Pastor de Jovenes, los

entrevista con el director Nacional
cuales nos dieron a conocer los problemas
gue actualmente Sobre la Roca presenta,
asi mismo especificaron las necesidades

presentadas en los ministerios.

Para el cumplimiento de este obje-
tivo, se realizaron entrevistas con el
cliente y también se analiz6 y asis-
tio a los diversos procesos que rea-
liza Casa Sobre la Roca. A partir de
las entrevistas y la observacion
detallada de cada uno de los proce-
sos, se entendieron y analizaron
cada uno de los procesos y se le dio
importancia a los mas relevantes

para el sistema.

Para este apartado, fue necesario conocer
los procesos realizados por Casa Sobre la
Roca y su ministerio muestral tmt, para
ello la informacidn aportada por el cliente
fue necesaria, pero también mediante la
observacién de los procedimientos reali-
zados se pudo analizar qué procesos se
deben automatizar en nuestro sistema. Se
priorizaron los procesos de acuerdo a su
importancia en cuanto a la creacion de

discipulos y contacto con las personas

nuevas, ya que estos procesos son los mas
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importantes y relevantes para Casa Sobre

la Roca.

Para la primera etapa del proyecto
se realizd6 una investigacion de
herramientas de software libre, que
puedan adaptarse a las necesidades
de Casa Sobre la Roca.

c) Para la Segunda etapa del proyecto
se realizaron nuevas entrevistas con
el cliente, para recolectar los reque-
rimientos que deberia tener este

nuevo sistema.

Como resultado, se lograron los primeros
aspectos para la busqueda del software, ya
que ésta debia cumplir con los procesos
mas criticos y de ser posible en un futuro
poder sistematizar los otros.

En la segunda etapa del proyecto se hizo
una especificacion mas profunda con el
cliente conociendo qué aspectos no eran
funcionales o no habian cumplido las
expectativas en el sistema CAN (vTiger),
para disefiar un nuevo modelo acorde a

estas necesidades.

lustracion 11. Desarrollo de la fase de diagnostico, investigacion y analisis.

Disefno

La fase de disefio se realizé cada uno de estos puntos, para asi cumplir con el objetivo de esta

fase metodoldgica. (ver Objetivo). Para la primera etapa del proyecto, después de haber reali-

zado la seleccion de la herramienta vTiger, se adaptd de acuerdo a las necesidades del cliente.

Para la segunda etapa del proyecto, se inici6 con el analisis y modelado del sistema como se

muestra en la siguiente ilustracion:
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Logica Funcionales
i
Logea S | Recolecion de Requerimientos
Despliegue o Desarrollo de vistas y escenarios No Funcionsles
Implementacion
©) Identificacion de usurios

DISENO

9 Realizacion Casos de Uso

_

llustracion 12. Fase de Disefio

Lo primero que se hizo durante esta fase, fue la conjugacién de los requerimientos recogidos
asi como su priorizacion. (ver Anexo 3.2) Posteriormente se hizo la identificacion de los
usuarios que iban a estar involucrados en el sistema. Luego de haber realizado estos analisis,
se prosiguid con la realizacion de los casos de uso (Ver Anexo 3.7) , con sus respectivos dia-
gramas de actividad, colaboracion, secuencia. (ver Anexo 3.8). Una de las Gltimas actividades
aqui realizadas fue la realizacion de la arquitectura, con sus respectivas vistas y escenarios.
(ver Anexo 3.4y 3.3)

Evaluacion

La fase de evaluacion en la primera etapa del proyecto se realiz6 mediante una serie de prue-
bas, que ayudaron a comprobar la funcionalidad del sistema y los médulos.

Para la evaluacion de la segunda fase del proyecto, se realizé una evaluacion del disefio y la
arquitectura obtenidos, para que estos satisfagan los requerimientos dados por el cliente y el

objetivo propuesto para este Trabajo de Grado.

3.4 Metodologia propuesta vs. Metodologia realmente utili-
zada.

Debido a que la primera etapa del proyecto se realizd adecuadamente, y se cumpli6 con lo
pactado con el cliente, pero este decidié afiadir nuevas funcionalidades, se tomd la decision

de disefiar un nuevo sistema para remplazar el CAN ya existente. Lo que hizo que las fases de
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disefio, se hiciera una nueva recoleccion de requerimientos sobre lo que el cliente habia nota-
do faltante de parte de él y sobre las nuevas funcionalidades que este deseaba para el nuevo

sistema.

4 |V -RESULTADOS Y REFLEXION SOBRE LOS MISMOS

PRIMERA ETAPA DEL PROYECTO
4.1.1 Andlisis
4.1.1.1 Exploracion Previa

La iglesia Casa Sobre la Roca no cuenta con algun sistema que permita los procesos de se-
guimiento, control y administracién de informacion de cada uno de los asistentes a los minis-
terios de la iglesia, sino que cada uno de ellos cuenta con diversas herramientas como Excel,
Word y dropbox para el manejo de esta informacién, los cuales no han dado 6ptimos resulta-

dos.

Es por tal motivo y por la necesidad de actualizar, integrar y globalizar la informacion, que la
iglesia Casa Sobre la Roca con el apoyo de la Pontificia Universidad Javeriana por medio del

trabajo de grado de Natalia Bejarano, puso en marcha el anélisis y disefio del sistema CAN.

Durante esta fase de exploracion previa, se realiz6 una investigacion sobre los diversos soft-
ware existentes para el trabajo con iglesias (Mostrado en la ilustracion 17). Estos resultaron
ser bastante costosos, ya que normalmente los costos suelen ser en funcién del nimero de
personas en su base de datos, por lo que 10.000 personas en la base de datos arroja una cuota
anual aproximada de $2.000 [53] y no se cuenta con los recursos suficientes para su compra,
generando aun mas altos costos por el nimero tan elevado de miembros de la iglesia Casa
Sobre la Roca y del namero tan amplio de iglesias dentro y fuera del pais, que hace que su
sea bastante alto. Y uno de los requerimientos dados por el cliente es que los costos sean los

menos posibles.

Dentro de los software estudiados para iglesias se encuentran los siguientes:
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Nombre Software Pais Referencia
Fellowship One Estados Unidos [13]
Membership Plus Estados Unidos [14]
church Community Builder Estados Unidos [15]
Church Management Software | Estados Unidos [16]
Icon Systems Estados Unidos [17]
Churchtract Estados Unidos [18]
Logos Estados Unidos [19]
ChurchTeams Estados Unidos [20]
ChurchApp Ucrania [21]
Iglesias Hoy Latinoamérica [22]

llustracion 13. Software Iglesias

4.1.2 Perfiles de usuario

Para la identificacion de los actores del sistema como muy bien es llamado por UML, se hizo
un andlisis de las personas que entrarian hacer uso del sistema y los diferentes roles o papeles
que estos jugarian. El nombre que aqui se les da, representara el rol que tendra cada uno de

ellos en el sistema [32].

NOMBRE DE

ACTOR OBJETIVO

Tiene como principal objetivo, tareas de administracion del sistema, como el regis-

. tro de usuarios, eliminacion de cuentas, modificacion del sistema.
Administrador

Su objetivo principal es el control y revision de las tareas de el lider, es el Gnico
usuario junto con el administrador que tiene acceso a la visibilidad de todos los
asistentes en el sistema.

Cabeza de Mi-
nisterio
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Su principal responsabilidad es el control y alimentacién de la informacion de los
Lider grupos y asistentes; asi mismo debe cumplir con las metas establecidas por la ca-
beza de ministerios

Son aquellas personas que hacen parte del alguno de los ministerios de Casa Sobre
la Roca(ver Estructura) y estan asignadas a un grupo en especifico. Sus labores
dentro del sistema son minimas, como es la revision de su perfil, de sus comparie-
ros y la revision de los grupos a los que asisten.

Asistente

llustracién 14. Perfiles de Usuario
VISIBILIDAD DEL SISTEMA

Para la visibilidad del sistema, se manejo la siguiente estructura, donde el administrador y
cabeza de ministerio podran tener acceso a todas las funciones del sistema, sin restringir los
grupos asignados a cada lider. El lider solo tendréa acceso a ver los asistentes a su cargo, sin
poder tener acceso a todo el sistema sino solo a sus funcionalidades como lider. El asistente

solo podra acceder para ver su perfil de usuario y el de sus compafieros de grupo.

VRS
Sistema CAN

Administrador Ca.bgza c!e
Ministerio
—

—

Lider

T~

Asistente
N—

llustracién 15. Visibilidad del Sistema
4.1.3 Seleccién de la Herramienta

Para la seleccion de la herramienta que se debia implantar en Casa Sobre la Roca se tuvieron

en cuenta los siguientes sistemas:
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ERP

-
CRM  SCM

) 4

llustracién 16. Herramientas

Se tuvieron en cuenta estas tres herramientas porque en la actualidad cuando se piensa en

software corporativo 0 empresarial, estos son los mas utilizados [55].

CRM Requerimientos
Casa Sobre la Roca
Los clientes y las ventas se pueden gestionar a través del CRM =

Combina marketing, ventas, gestion de contactos y soporte al cliente en
un Unico sistema haciendo posible una visién de alto nivel sobre el

progreso de sus actividades de marketing y localizar las areas de mejo- -

ra.

Maximizar la informacion del cliente -
Procesos optimizados y personalizados -+
Mejora de ofertas y reduccién de costes —
Fidelizar al cliente -+
Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actua- —
les como por ventas cruzadas

Tener una vision integrada y Unica de los clientes (potenciales y actua- -+
les), pudiendo emplear herramientas de analisis.

Gestionar las relaciones con los clientes de una manera Gnica indepen- -
dientemente del canal que contacto con ellos: telefénico, sitio web,

visita personal, etc.

Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las -
relaciones con los clientes.

La parte fundamental de toda estrategia CRM es la base de datos, con g
la cual se puede realizar un seguimiento constante a los clientes.

Gestionar las oportunidades y previsiones de venta —
Un sistema CRM permite registrar la incidencia a partir del primer

contacto con el cliente, consultar inmediatamente el historico de comu- =

nicaciones e incidencias previas, dar una respuesta inicial inmediata.

llustracion 17. CRM y Requerimientos Casa Sobre la Roca [56] [57]
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ERP

Los empleados y la productividad pueden ser manejados a través de un
ERP.

Se ha centrado estrictamente en las areas operativas de la empresa, tales
como Finanzas, Recursos Humanos, Produccién y Gestion de Pedidos.
Los sistemas ERP ayudan a estandarizar los procesos de negocio, asegu-
rando que la informacion sigue siendo estructurada y Util. Esto es critico
cuando se tiene 5 departamentos diferentes — cada uno con 10 emplea-
dos - y todos los datos de generacidn de negocios.

Gracias al uso de un ERP, los empleados de la organizacién puede en-
contrar, almacenar y compartir informacion desde un repositorio centra-
lizado. Esto asegura que los procesos de flujo de trabajo més eficiente y
con menos errores, al tiempo que elimina la necesidad de transferir,
volver a entrar o datos duplicados.

Para los ejecutivos un sistemas ERP puede dar una vision clara de la
situacion de la organizacion, y apoyar en la localizacion de oportunida-
des para la mejoras en la eficiencia y la productividad. Aqui es donde el
valor real de ERP puede verse.

Disponibilidad de toda la informacion para todo el mundo todo el tiem-
po

Optimizacion de procesos empresariales.

Acceso a informacion de forma confiable, veras y a tiempo.

La posibilidad de compartir informacion con las demés éarea de la orga-
nizacion buscando integridad y buen desarrollo de los procesos.
Eliminacion procesos incensarios dentro de la compafiia.

Otorgar apoyo a los clientes de la empresa

Responder de manera rapida y efectiva a sus peticiones

Realizar un manejo correcto y eficiente de la informacion que permita la
toma oportuna de decisiones y disminucion de costos para la empresa.
Controlar los datos relacionados a proveedores y socios comerciales de la com-
pafiia.

En el sistema de gestion ERP se utiliza una arquitectura modular en la
cual cada modulo representa un area diferente dentro de la empresa
(&rea de finanzas, comercial, contabilidad, logistica, stock, produccion,
etc), mediante este sistema interconectado que trabaja en dos direccio-
nes podemos unificar y ordenar todos los movimientos de la empresa en
una sola base de datos.

Existen ERP muy costosos

Crecimiento en ganancias operativas

Reduccion de costos operativos

Reduccion de costos administrativos

Reduccion de inventario

Mejora en entrega completa y a tiempo

Requerimientos
Casa Sobre la Roca

.

I+++ +4+4+ +

Pégina 35



Ingenieria de Sistemas

CIS1310NGO1

Mejora en el cumplimiento de planificacién interna
Mejor utilizacion de recursos
Aumento de prestaciones de nuevos productos.

Gracias al ERP, las empresas pueden saber rapidamente quiénes son sus
10 mejores clientes y cuanto han comprado en el dltimo afio, pero saben

realmente porgue les compran a ellos y no a la competencia, o si estan
satisfechos con la calidad del servicio y los productos que les venden.

llustracion 18. ERP y Requerimientos Casa Sobre la Roca [57] [58]

SCM

Busca principalmente que los procesos que afiaden mas valor a la
cadena, estén integrados para evitar disconformidades en uno u otro.
Alta efectividad

Describir el conjunto de procesos de produccion y la logistica cuyo
objetivo final es la entrega de un producto a un cliente.

Mayor eficacia en las negociaciones gracias a las posibilidades de las
nuevas tecnologias en el intercambio de informacion con los provee-
dores

Mayor control en la gestién con proveedores. Pueden accederse a un
mayor numero de proveedores potenciales y a un mayor numero de
ofertas de manera rapida, sencilla y automatizada.

Reduccion de costes entre un 20% al 30%. La integracion de una
cadena de suministro puede reducir costes operativos drasticamente.
Disminucidon del tiempo de aprovisionamiento gracias a la comuni-
cacion en tiempo real con proveedores

Seguimiento de fechas de entradas de suministros, plazos de produc-
cion, y fechas de embarque, lo cual garantiza una mayor capacidad
de reaccion frente a la demanda del mercado.

Mejoras en la gestién de inventarios. La informacion en linea se su-
ministro en almacenes permite prever las necesidades de produccion
y optimizar la gestion de stocks.

llustracion 19. SCM y Requerimientos Casa Sobre la Roca [59]

Requerimientos
Casa Sobre la Roca

4=
-+

Como primera medida el SCM no es util para implementarlo en Casa Sobre la Roca, puesto

que al contrarrestar sus caracteristicas y cualidades con los requerimientos del cliente, la gran

mayoria no estan involucrados en los requisitos solicitados, por lo que se toma la decision de

descartar este software.
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El CRM y el ERP son muy similares pero estan disefiados para diferentes propositos. Las dos
herramientas dan la posibilidad de compartir la informacion, coordinar toda la organizacion,
acceder a informes y realizar prondsticos establecidos gracias a la informacidn recolectada
por el sistema [58]. Un ERP se encuentra orientado hacia areas operativas de la empresa,

tales como Finanzas, Recursos Humanos, Produccion [58].

Usar un CRM o un ERP depende principalmente del grado de madurez de la empresa, el nivel
de sus operaciones y los beneficios que puedan obtener en cada caso respectivamente [57]. Es
por ello que se hizo el andlisis anterior, donde se contrarresto las ventajas de cada uno de los
sistemas con los requerimientos dados por Casa Sobre la Roca. Dados los resultados obteni-
dos, se debe concluir que la herramienta que mas se ajusta a los requerimientos de Casa Sobre
la Roca es el CRM pues estd méas alineado con las estrategias de la iglesia, al estar centrada
en la gestion del cliente. Asi mismo se debe gestionar el cambio en la cultura de la iglesia
buscando un enfoque total en los asistentes por parte de sus lideres.

4.1.4 Seleccién CRM

Para la seleccion del CRM que podria dar solucion a la situacion actual de Casa Sobre la
Roca, y gque se adapte a las necesidades y los diversos requerimientos de la misma. Se formu-
lo principalmente una arquitectura general, que sin importar el CRM implementado deberia
funcionar. Asi mismo se realiz6 una investigacion de diversos CRM existentes, aunque solo
se selecciond open source por el requerimiento econdémico de la iglesia. De acuerdo a las

caracteristicas de esta investigacion se decido cual era la herramienta mas adecuada para usar.
4.1.4.1 Plataformatecnoldgicay arquitectura para el CRM

Los requerimientos que debe presentar la plataforma se ilustran en la siguiente figura, la cual
representa una arquitectura muy general del sistema, realizada en capas. El software seleccio-
nado se debe acoplar a este esquema. Asi mismo otro criterio sobresaliente es que el software
seleccionado debe mostrar buenas practicas de programacion, permitiendo asi una realizacion
sencilla de modificaciones y actualizaciones. En la ilustracion 20 se sefiala las diversas op-

ciones que podria contener el CRM seleccionado.
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llustracion 20. Arquitectura para CRM

Cliente

WSD

i JDBC/ODB

Capa cliente: La capa del cliente es la representacion del usuario del sistema, ya que lo ideal
de esta herramienta es que se pueda acceder desde cualquier lugar, existiendo un ambiente
Web que le permita ingresar a través de un navegador por medio de cualquier dispositivo

movil, computador, Smartphone, tabletas, entre otros.

Capa de Presentacion: En esta capa especificamente se encontrardn las interfaces del sistema
y los lenguajes usados para la programacion, tales como JSP, (Java) y controladas a través de
servlets, o también en lenguaje de PHP. La comunicacion con el cliente se hace por medio de
http.

Capa de Ldgica: La responsabilidad primordial de esta capa es la conexién de la base de da-
tos con las paginas que son visibles para los clientes. Asi mismo, se encuentra toda la l6gica

del negocio. La comunicacién entre los Web Services es a través del protocolo de SOAP.
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Capa de Datos: Esta capa contiene la base de datos y esta conectada mediante JDBC o
ODBC.

4.1.4.2
En este apartado del documento se hara una presentacion de las mejores herramientas CRM,

Investigacion y Comparacion de CRM

open source encontradas en el mercado. Las herramientas aqui seleccionadas fueron escogi-
das por diversos criterios como la variedad en servicios, lenguajes de programacién, servido-
res de base de datos. Para que de esta forma se pueda llegar a la conclusion de la mejor he-
rramienta que se adapte a Casa Sobre la Roca. Otros criterios evaluados fueron la cantidad de

descargas, actividades, funcionalidades y relevancia. [23] - [30]. (ver Anexo 6)

Nombre Servidor Base | Lenguaje de

Producto A Empresa Sistema Operativo de Datos Programacion
CSDepot .
CRM N.A Independiente del SO Acceso JDBC Java
Customer ; No hay infor-
Touch CRM N.A Independiente del SO macion PHP
EBI Neu- .
trino R1 N.A Independiente del SO | MySQL, Oracle Java
: Microsoft
Windows 95,
Hipergate 98, NT, 2000, SQL Server,
CRM N.A XP, Linux, PysaL, Java, JSP
BSD, UNIXlike OSes PostgreSQL
Independiente
Sugar CRM Sugar é’el SO MySQL PHP
Windows 95,
98, NT, 2000,
XP, Linux_,
Tiger CRM oses ¢ PO | ST
g N.A. Apple Mac 0S SQL, Basic
Classic, ADOdb

WinME. Versién 5 dis-
ponible en Linux y Win-
dows.

Tabla 1. Tabla comparativa CRM
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Segun este estudio de acuerdo a las ventajas y caracteristicas dadas por los CRM, se seleccio-
naron 2 de ellas lo cuales se analizaran con detalle de acuerdo a sus ventajas y desventajas

gue presentan para Casa Sobre la Roca.
Caracteristicas Particulares

Las herramientas seleccionadas fueron: Sugar CRM y vTiger CRM. Para esta seleccion se
tuvieron en cuenta aspectos como la documentacion y la variedad de médulos. Debido a que
se debia implantar la herramienta en Casa Sobre la Roca, era necesario contar con una guia
completa de instalacion, una guia para los usuarios y otra para el administrador. De esta for-
ma se generaria ventajas a la hora de encontrar soluciones a los problemas y a los diversos

inconvenientes que se podrian presentar durante su desarrollo y modificacion.

Asi mismo era importante conocer la variedad de mddulos que cada uno de estos CRM ofre-
cian, y que mejor se adaptarian a los requerimientos de la iglesia, ya que los CRM cuentan
con la opcidn de deshabilitar y habilitar dichos médulos. La interface amigable era un aspecto
importante, pues muchos de los lideres que van a estar a cargo del manejo de la herramienta,

cuentan con muy pocas habilidades en el manejo de software.
Modulos Funcionales

Para cada una de las herramientas, se investigd qué tipo de mddulos y con cuéles tipos de
modulos contaba y estaba habilitado. A continuacién se presentara la tabla descriptiva con

cada uno de los médulos ofrecidos por nuestros CRMs.

MODULO SUGAR VTIGER
Calendario v v
Emails v v
Campafias v 4
Cuentas v v
Contratos X X
Contactos v v
Pre-Contactos K v
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Notas
Proyectos
Oportunidades
Pedidos
Facturas
Productos
Tarifas
Incidencias
Faq

Llamadas
Reuniones
Indicadores
Informes
Proveedores
Ordenes de compra
Foro
Presupuestos
RSS
Configuracién
Tareas

Cursos

Casos

Adjuntar Documentos

CAECCCRCREEAR SRR NXK S

AR B RS RN XD b VRN U R N N N N

Tabla 2. Moédulos Funcionales CRM

Como se puede ver en esta tabla, aunque las herramientas son muy completas cabe destacar

que la herramienta con mas funcionalidades y mddulos activos es vTiger con 23 mddulos

habilitados de los 30 presentados.
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Interfaces de Usuario

Para analizar las interfaces de cada uno de los CRM, se presentaran las pantallas de entrada
gue tiene cada una de las herramientas, es decir, el home. Pero es importante aclarar que cada
una de las interfaces puede ser modificada de acuerdo a las necesidades de Casa sobre la Ro-

ca.

Las pantallas se encuentran divididas por 3 secciones, las cuales son:

1. Menu principal de la herramienta.
2. Submenu
3. Contenido: Informacion contenida al ingresar a la herramienta, segun el gusto del

administrador.

VTIGER

La siguiente figura representa la entrada o el home de vTiger, se debe tener en cuenta, que el

home se acomoda de acuerdo a la necesidad del usuario.

Top Potentin " = Top Quotes " = ey Metrcs = Top Trouble Tichets 1

Potentia Amountit Mot Module  Coust  Dubjeet Retuted To

" No Data Found

llustracion 21. Pantalla vTiger

La interfaz manejada por esta herramienta es muy atractiva y hace que la informacion sea
muy fécil de encontrar, se puede personalizar de acuerdo a lo que el usuario necesite ver en
su pantalla de inicio. Tiene una variedad de graficas y estadisticas que el usuario puede en-

contrar de acuerdo a sus resultados obtenidos.
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SUGAR

La siguiente ilustracion permite ver la pantalla inicial de Sugar

W SUGARCRM. Weicome. 1 Weat oo 0] | Emolorses | Suopor’ About
P s
4 pN
24 —

V25 00K $50.65%.

03242011
2:30am

os Planned ¢ .

My Leads oux

Administrator created a NEW feas Rey 1)

Administrator created 3 NEW lead RC

reated a NEW lead Rxnisten

Sugar cuenta con una interfaz amigable para el cliente, los componentes de la pagina inicial

son muy similares a los de vTiger, con facil acceso y atrayente para el usuario.
4.1.4.3 Ventajas y Desventajas de la herramienta

Para enunciar las ventajas y desventajas que poseen estas herramientas, se enlistaran todas
aquellas caracteristicas que las hace poseer ventajas o desventajas contra el otro CRM. La
tabla a continuacion sefialara lo aca dicho.

CUALIDAD SUGAR VTIGER
Proceso de Instalacion v v
Interfaz de Usuario v v
Diversidad de SO v v
Comunidad X v
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Manejo de plu-ings

Documentacién X v
Variedad de Mddulos v v
Refarencias de la herra- v X
Facilidad de uso v v
Multiple lenguaje v v
Facilidad para Adaptar v v
Estable v v

v v

v v

Reporte

Tabla 3. Ventajas y Desventajas del CRM
4.1.4.4 Herramienta Seleccionada

De acuerdo a los analisis mostrados, las especificaciones de cada herramienta y los requeri-
mientos de Casa Sobre la Roca, la herramienta seleccionada es vTiger, debido a que Sugar
presenta algunos problemas en la creacién de pestafias y médulos nuevos, y no existe mucha
informacidn acerca de ello para la version libre, lo que dificultara a largo plazo el desarrollo

del producto en la iglesia.

Vtiger es una herramienta muy sencilla de instalar y modificar, es bastante facil de usar para
cualquier tipo de usuario. Un aspecto importante es su arquitectura, la cual se adapto a la

arquitectura general planteada anteriormente.

Controlador
RDF

.
T oxsur i |
s =00 mysal
‘ JoEC /ODEC

llustracion 22. Arquitectura vTiger[31]
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En la arquitectura de vTiger se puede denotar, que el cliente se conecta a esta herramienta a

través de un browser, enviandole las peticiones al servidor Web (Apache), posteriormente el
dominio de vTiger (http) recibe esta solicitud, la cual es enviada al servidor de aplicaciones

(PHP). EI controlador se comunica con los XLST y este se conecta a la base de datos

(MySQL) el cual es el responsable de enviar la respuesta a la peticion solicitada. [31]

Requerimientos funcionales y no funcionales de la herramienta vTiger:

e Confiabilidad: Esta herramienta tiene una alta confiabilidad, sin embargo se reco-
mendo realizar backup de la base de datos, aproximadamente cada 15 dias.

e Disponibilidad: Esta herramienta es 24/7, ejecutandose todo el tiempo.

e Seguridad: La herramienta cuenta con diversos perfiles y roles. Por lo que no se pue-
de acceder a toda la informacién de acuerdo al perfil y rol asignado, garantizando la
seguridad de la informacién. Por lo que al probar con diferentes cuentas y perfiles,
no se pudieron realizar operaciones de acuerdo a lo permitido por cada perfil. Asi
mismo, la comunicacion esta encriptada por una llave que es configurable por el ad-
ministrador del sistema, de modo que la informacién esta segura, y los datos que se
envian y reciben en las comunicaciones no son accesibles a terceros [62].

e Base de datos fiables y Rock Solid . Construido sobre MySQL, y desarrollado en
PHP, vTiger es fuerte, estable y seguro. De hecho, el servidor vTiger se puede ejecu-
tar en Windows, Linux y Mac OS, aunque con mayor frecuencia se ejecuta en Linux.
[61].

e Cloud (Web) basado Ser una nube (o Web) solucién basada; vTiger se puede acce-
der desde cualquier dispositivo que tenga un navegador y una conexioén a Internet.
Atréas han quedado los dias en que su solucion CRM tuvo que ser Windows o Mac,
pero nunca las dos cosas al mismo tiempo [61].

e VvTiger se puede acceder y actualizar, mejorar y explotar en cualquier sistema que eli-
ja, ya sea un portéatil de Windows, Desktop o Windows Phone, un iPad, iPhone o
iMac, un Tablet Android o Google Chromebook. vTiger (como WordPress) no le im-

porta, siempre y cuando usted tiene un navegador web y una conexion a Internet [61].
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e Intuitivo. VvTiger es un sistema muy intuitivo (como WordPress, Joomla) y esta di-
sefilado muy bien. Funciones, Médulos, informes y servicios de la Administracion son
solo donde esperaria encontrarlos y el sistema se ve muy bien [61].

e VTiger esta repleto de caracteristicas, pero sélo tendra que utilizar los que sirven de
acuerdo a la necesidad. EI hecho de que hay mas de 20 mddulos en vTiger no debe
intimidar [61].

o Facil de usar y facil de aprender . No es asi con vTiger. He encontrado que es un pla-
cer trabajar con ellos y muy fiable, rapido y muy seguro. Hay miles de empresas y
particulares de todo el mundo que utilizan vtiger [61].

e Actualizaciones constantes. Hay un equipo de desarrollo de vTiger que actta en el
feedback de los usuarios. Se proporciona regularmente actualizaciones y mejoras de
software basado en esa informacion. Existe una gran cantidad de consultores e ins-
tructores, a disposicion [61].

e Integracion con correo electronico corporativo sistemas (plug-in para Microsoft
Outlook, Mozilla Thunderbird extension) [61].

e Apoyo al sistema telefénico PBX Asterisk [61].

4.15 Evaluaciéon
4.1.5.1 Pruebas e Instalaciéon

En este apartado se encuentra todo el proceso realizado desde la descarga de la herramienta
para evaluacion de la misma, y desde la compra del hosting y modificacion de la herramienta

para acople de las necesidades.
4.15.1.1 Prueba Piloto

Antes de realizar las instalaciones pertinentes para Casa Sobre la Roca, se instalo el software
en un computador de prueba, con el fin de conocer su funcionamiento, observando las dife-
rentes caracteristicas que este poseia y las modificaciones que debian realizarse para cumplir

con los requerimientos de Casa Sobre la Roca.

4.15.1.2 Proceso de Instalacién
Para el proceso de instalacién se hicieron todas las pruebas y cambios necesarios en un

computador de prueba. Posteriormente se paso hacer todo el despliegue del sistema, com-
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prando el hosting donde estaria cargado vTiger, (los costos fueron asumidos por el ministerio

tmt en www.siteground.com ), asi mismo se le dio dominio a nuestra herramienta la cual es

www.tmtcan.com, (no se permite el acceso a tmtcan actualmente debido a que esta posee

informacidn confidencial de la iglesia) ya que esta debia estar en la nube para mayor facilidad
de acceso de todo los usuarios. Teniendo ya nuestro dominio y nuestro software vTiger en la
nube con su respectivo dominio, se procedio a las modificaciones necesarias para el cumpli-
miento de los requerimientos.

4.15.1.3 Modificaciones

Para las modificaciones se realizaron los siguientes cambios:

e Habilitaciéon de nuevo idioma: La herramienta cuenta como minimo con los idiomas
de inglés y espafiol. Por tal motivo se deshabilitaron todas los demas idiomas dejando
solo estos dos.

2] tata pigina esth

RAINg: /home/tmtcand2/public_imi/config inc.php tncodingt (ws  ¢) aeepd Dot vt s0ter JINCaad] Sove Cnampes

llustracién 23. Habilitacion del Idioma

Madulos: Contiene 58 carpetas en la seccion de modulos de las cuales solo 35 corresponden a
los médulos de uso. Cada una de estas a su vez tiene la opcién de habilitar individualmente la
opcion para espafiol, o una opcion general el cual es “es_es.lang.php” (Contiene la traduccion

a espafiol de cada modulo).
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FPFRFEFERRERRRERE *

IeEw

llustracién 24. Médulos

Aqui se deshabilitaron y habilitaron los médulos. Asi mismo se cambiaron algunos nombres
para que la aplicacion fuera méas acorde a las necesidades de la iglesia, puesto que no habla-
mos de productos sino de personas.

lustracion 25. Cambio nombres
Los médulos deshabilitados fueron los siguientes:

o Campanfas, Proyectos, Oportunidades, Pedidos, Facturas, Incidencias, Faq, Indicado-
res y Notas

e Pantalla de Inicio: El cliente decidi6 que la pantalla de inicio no era necesaria por lo que

se decidio deshabilitarla y mas bien dejar el listado de los asistentes que cada lider tiene

a su cargo, para que esto fuera de mucho mas facil acceso, por lo que muchos de los

usuarios del sistema no cuenta con buenas experiencias en el manejo de software.
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- C | [ tmtean.com/index.php?action=index&module=Accounts o=

HMcan Gmallimporiar GMai M Preferoncias  Ayuda  Acerca...  Salr (kalebyie)

Personas > Personas [«] (%] 5] E ==

Buscar Busearpor | ] En [ Mm. Porsona D ==

Ira Avanzada

A B c o E F G H 1 J K L M N ] P Q R s T u v w X hd z

[ Envarun eman | Mostrando Rgisos 1768 7 Qe Jmine ;[ Todos ) Nueua | Eetar | Boear
() | Nam. Persona Nombre de la Porsona Asignado a Accién
[ TMT2243 Juan Diego Velasquez Vasquez kallebylin editar
L] TMT2244 Cristian Daniel Sandoval Paez kallebylin editar
(] TMT2245 Luis Felipe: eto Araujo kallebylin editar
[ TMT2248 Camilo Hernandez Barinas kallebylin editar
O Ttz re——— Katooyin octar
O Turzzen Dank Felpe etrén atetyin cotar

) Tmzoer [ — atebyin cotar

Edicion Masiva [ Enviarun Ema [} Exportacor de Eman [NIETEEIRIURNSIEPR Q@i Jewe

tiger GRM 5.2.1 © 20042013 viiger.com | Leer Licencia | Polfica de Privacidad

llustracién 26. Pantalla de Inicio CAN

e Ocultar Menus: Debido a que para Casa Sobre la Roca no era necesario algunas de

las caracteristicas de vTiger, se deshabilitaron las que no eran necesarias.

c /ﬁ\hl(us‘//se(urelsﬁ.sg(panel.(om 2083/cpsess2856798420) frontend) Crystal /fil ger/editit. htm[?file=parent_tabdata i dir=%2Fhomes2Ftmtcand2%2Fpub... 0| =
E\.ﬂ Esta pdgina estd escrita en | inglés 2| ¢Quieres traducirla? | No | | Traducir | | Configuracién v | %
Editing: /home/tmtcan42/public_html/parent_tabdata.php Encoding: Re-open 2 Use (Extemtnrl Close| Save Changes
5O ) | ) I e @
<7php
//This file contains the commonly used variables

y=array(l=>'My Home Page',2=>'Marketing’',3=>'Sales',4=>'Support',5=>'Analytics’,6=>'Inventory',7=>'Tools',8=>"Settings'});

array=array(l=>array(),2->array(6,),3=>array(§,),4=>array(6,),5->array(),6=>array(14,32,),7=>array(),8=>array(), )

llustracion 27. Deshabilitacion Menu
4.1.5.2 Pruebas Realizadas

Las pruebas realizadas se hicieron con el fin de encontrar las primeras diferencias entre lo

esperado y lo realizado.

Se realizaron pruebas de caja negra las cuales no consideran su codificacion dentro de sus
parametros a evaluar, lo que significa que no estan basadas en el conocimiento del disefio
interno del programa, enfocandose en los requerimientos establecidos y en la funcionalidad
del sistema [54].
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Las pruebas de contenido, buscaron verificar que el contenido del sistema sea coherente y
consistente a la vez, de igual forma se revisa que las palabras usadas para transmitir una idea

al usuario sean adecuadas y que la idea transmitida sea la misma.

En las pruebas de funcionalidad se examind que el sistema cubriera las necesidades de fun-
cionamiento, de acuerdo a las especificaciones de disefio. Aqui se verificd que el sistema
Ilevara acabo todas las funcionalidades requeridas, verificando la validacion de los datos y
realizando pruebas de comportamiento ante los distintos escenarios.

En las pruebas de usabilidad se buscé indagar que tan fécil era usar el sistema para los usua-
rios, desde su primer uso hasta posteriormente su eficacia al haberlo usado méas de una vez;
también los errores cometidos y si fue posible reversarlo, de igual forma se mir6 el grado de

satisfaccion del usuario.

Estas pruebas se les realizaron a 5 personas y no se les ofreci6 ningln tipo de ayuda, permi-
tiendo que ellas solas realizaran cada tarea.

100
80 //-/
60

40 /

20
ol

0 5 10 15 20
Numero de Usuarios de prueba

encontrados

Problemas de usabilidad

llustracién 28. Pruebas. Problemas Vs NUmero de usuarios

CoOmo se puede observar en esta ilustracion al realizar las pruebas con los 5 primeros usuarios
se encontraron un 70% de problemas, pero posteriormente con la correccion de los mismos ya

el crecimiento fue muy poco.

Los resultados de las pruebas fueron los siguientes. Durante el transcurso de una semana los

usuarios seleccionados fueron informados y se les explicé como se llevaria el proceso, se les
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asigno unos cuestionarios y unas instrucciones, las cuales debian leer y realizar en el momen-
to gque estuvieran en la prueba de los mismos. Los resultados obtenidos se muestran a conti-

nuacion, teniendo en cuenta que 1 era muy bajo y 5 era muy alto:

Amigable

H Muy alto
H Alto
i Medio

M Bajo

B Muy bajo

llustracion 29. Pruebas. Amigable

Cuando se le dijo a el usuario amigable, esto hacia referencia a la facilidad de interaccién del

sistema con el usuario sin tener que consultar el manual.

Legible

B Muy alto
H Alto
E Medio

H Bajo

B Muy Bajo

llustracion 30. Pruebas Legible

En la legibilidad se hizo referencia a que tan visible eran los colores usados, el contraste de

los mismos con el fondo y el tamafio de la fuente.
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Eficaz

B Muy alto
M alto
u Medio

H Bajo

B Muy bajo

llustracion 31. Pruebas. Eficaz

Para eficaz se hizo referencia cuando una tarea puede ser realizada sin complicaciones.

Eficiente

B Muy alto
H alto
& medio

H bajo

B Muy bajo

llustracién 32. Pruebas. Eficiente

La eficiencia es en cuanto a la rapidez y facilidad de las tareas que se deben llevar acabo.

Reversible

B Muy Alto
H Alto
i Medio

M Bajo

= Muy Bajo

llustracion 33. Pruebas. Reversible
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La reversibilidad es la capacidad que tiene un sistema para deshacer las acciones realizadas.

Autonomia

B Muy alto
H Alto
E Medio

H Bajo

B Muy Bajo

llustracién 34. Pruebas. Autonomia

La autonomia es que los usuarios deben tener el control sobre el sistema en todo momento.

Interfaz Grafica

B Muy alto
H Alto
i Medio

M Bajo

E Muy Bajo

lustracién 35. Pruebas. Interfaz Grafica

La interfaz grafica hacer referencia a qué tan placentero es la navegacion en el sistema gra-
cias a la interfaz. Incluyendo iméagenes, colores y la posicion de los elementos que conforman

el sistema.

Obteniendo el resultado de estas pruebas, se realizaron los ajustes necesarios, para satisfac-
cion del cliente. Lo que permiti6 que en el momento de las capacitaciones, fuera mucho mas

claro para el usuario el uso de la herramienta.
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4.1.5.3 Capacitaciones

Para la realizacion de capacitaciones se organizaron 4 grupos. Lo que se hizo en estas capaci-
taciones fueron las tareas que cada uno de los usuarios deberian hacer en el sistema. Se crea-
ron, eliminaron, editaron personas. Se les asignd los discipulados correspondientes. Se les
mostro los signos de nuevos en el sistema, que son importantes para que ellos tengan en cuen-
ta cuando los vean. Asi mismo se les mostré como editar su propio perfil y los ajustes necesa-

rios para cada uno de las personas que tienen a su cargo.

La primera capacitacion se realizo al grupo de lideres de jovenes de 19 a 25 afios. Se realizd
en uno de los salones de Casa Sobre la Roca. La segunda a los lideres de jovenes de 16-18
afios. El tercero al segmento de 13 — 15 afios, hay que tener en cuenta que los lideres de estas
grupos no necesariamente tienen estas mismas edades, por lo general son mayores. Y el ulti-
mo equipo capacitado, fuel el equipo el cual apoyaria el proyecto dentro de la iglesia, de tal
forma que no dependiera solamente de mi, en el caso que hubiese una falla y yo no estuviera

disponible.
SEGUNDA ETAPA DEL PROYECTO

4.1.6 Andlisis

4.1.6.1 Andlisis situacion actual

Después de haber implementado el sistema CAN (vTiguer) en el ministerio de tmt, y haber
obtenido los resultados (ver IV — RESULTADOS Y REFLEXION SOBRE LOS
MISMOS ), el cliente Andrey Molina'’ observd que necesitaba funcionalidades adicionales
acordadas en la primera etapa, por lo que se propuso el disefio y analisis de una herramienta

nueva, que contara con todos los nuevos requerimientos del sistema que el cliente necesitaba.

Este sistema estara diversificado en los siguientes modulos:

e Modulo de Administracién

17 Pastor de Jovenes de Casa Sobre la Roca.
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e Modulo de Procesos

e Maddulo de Reportes

De acuerdo a cada uno de estos médulos las actividades que se implementaran dentro de cada

uno de ellos son las siguientes:

e Moddulo de Administracion
o Aqui se realizaran los procesos necesarios para el mantenimiento general del
sistema.
e Modulo de Procesos
o Registro de usuarios
o Verificacion de la informacion
o Verificacion rendimiento del asistente
o Verificacion rendimiento del lider
o Verificacién rendimiento grupos
o Construccion prospectos
o Procesos de Metas
o Procesos de tareas
o Calificacion liderazgo
o Premiacion liderazgo
o Investigacion grupos
e Modulo de Reportes

o Reportes de Estadisticas

Por otra parte como este proyecto esta dirigido Unicamente a los ministerios, la iglesia en
general decidio construir un CRM que abarcara la informacién global de toda la iglesia, sin
dividirla en ministerios. Asi mismo, la iglesia recibio la donacion de un Call Center, el cuél se

pretende ser usado y conectado a este CRM.
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4.1.6.2 Seleccion de Requerimientos funcionales y no funcionales

4.1.6.2.1 Requerimientos Funcionales

Para la seleccion de los requerimientos funcionales, se organizaron entrevistas con el cliente,

el cual proveyo de los requisitos actuales para el sistema.

NO

RN13

RN16

RN17

RN18

RN19

RN22

RN23

RN24

RN25

RN26

Nombre

Actualizar  infor-
macion de perfil

Consultar perfil

Consultar perfil de
otro usuario

C_onsultar informa-
cién del grupo

Afadir  informa-
cién de grupo

Mostrar Estadisti-
cas de grupo en
asistencia y rendi-
miento

Notificar via email
y redes sociales

Creacion de Metas

Asignar tareas a
los lideres concer-
nientes al lideraz-
go de su grupo

Premiacion lideres
de acuerdo a su
rendimiento

Descripcion

El Sistema debe permitir actualizar la informacién de cada uno de
los usuarios.

El usuario debe poder consultar sus datos personales

El Usuario debe poder consultar los datos basicos de los perfiles
de otros usuarios y conocer su estado

El sistema debe permitir a los usuarios consultar la informacién de
los grupos, para los asistentes y lideres Unicamente la informacién
de su grupo

El sistema debe permitirle al usuario lider afadir la informacion
del grupo, con la hora, lugar y dia

El sistema debe realizar estadisticas por cada uno de los grupos,
segln su asistencia y rendimiento, generado en graficos

El sistema debe permitirle al lider notificar de las reuniones de
grupo a cada uno de sus asistentes, ya sea via mail o alguna otra
via de red social como Facebook y twitter.

El sistema debe permitirle a la cabeza de ministerio crear las me-
tas para los lideres

El sistema debe permitir que la cabeza de ministerio asigne tareas

concernientes a los discipulados

La cabeza de ministerio debe poder premiar a los lideres segin su
rendimiento
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RN27

RN28

RN29

RN30

RN31

RN33

RN35

RN36

RN37

RN38

RN41

Creacion estadisti-
cas de metas

Desplegar lista de
lideres con tareas
cumplidas

Asignar estrellas a
los lideres de
acuerdo a su ren-
dimiento

Afadir  informa-
cion de proceso de
liderazgo

Cargar guia de
discipulado

Consultar  metas
elegidas por cada
lider

Modificar  infor-
macion del asisten-
te concerniente al
discipulado

Construir candida-
tos para liderazgo

Crear tareas para
cumplir las metas
propuestas por la
cabeza de ministe-
rio

El lider debe se-
leccionar metas
propuestas por la
cabeza de ministe-
rio

Asociar un asisten-
te a un grupo

El sistema debe crear las estadisticas concernientes al cumpli-
miento de metas de los lideres

El sistema debe ordenar de manera ascendente a los lideres segin
el cumplimiento del nimero de tareas cumplidas

El sistema debe permitir que la cabeza de ministerio le otorgue
estrellas de calificacion a sus lideres, segun el cumplimiento de
sus metas y rendimiento en el grupo que tiene a su cargo

La cabeza de ministerio debe poder afiadir informacion de los
lideres concerniente a su proceso de liderazgo, la cual solo es
visible para la cabeza de ministerio

El lider debe poder cargar al sistema la guia a trabajar durante los
discipulados

La cabeza de ministerio debe poder ver las metas que cada uno de
los lideres selecciono para su cumplimiento

El lider debe poder modificar la informacién de su asistente con-
cerniente al proceso de discipulado

De acuerdo a la asistencia y calificacion dada por el lider, el sis-
tema debe construir los candidatos a ser lideres y desplegarlos en
una lista visible para la cabeza de ministerios y lideres

El lider debe poder crear las tareas de cumplimiento de sus metas

El sistema debe permitirle al lider seleccionar 5 metas para su
cumplimiento, en un periodo determinado

El sistema debe permitir asociar un asistente con algun grupo de
discipulado, sin repetirse en ningun otro grupo
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RN42 | Enviar Correos El sistema debe permitirle a el administrador, a la cabeza de mi-
nisterio y a los lideres enviarle correos masivos o personales a
cualquier usuario del sistema

Tabla 4. Requerimientos Funcionales

4.1.6.2.2 Requerimientos No Funcionales

oEl sistema debe soportar por lo menos 20000 solicitantes
concurrentes accediendo al mismo desde el portal web.

o El sistema debe tener un alto desempefio. Cada llamado a la base de datos debe ser

o~ respondido en un maximo de 40 segundos. Cada llamado a los servicios debe ser
Dese m pe no respondido en un maximo de 60 segundos y cada solicitud hecha desde el portal web
debe ser resuelta en menos de 50 segundos.

’ oEl sistema debe integrarse con los que Casa Roca esta
Integr‘a clon implementando como lo son el Call Center y el CRM. Lo mismo la
integracion entre las diversas capas de la arquitectura.

oEl sistema debe proveer un servicio de autenticacion que valide la
identidad de los solicitantes. Debe prestar la funcionalidad de
registro de solicitantes para aquellos que ingresan por primera vez
al sistema

*Ningun solicitante no identificado puede acceder al sistema. Ni
desde el portal web ni desde el nivel del I6gica de negocio. Es decir,
se deben proteger los servicios prestados por el sistema

eLa base de datos debe soportar la informacidn de todos los
de los dato asistentes a ministerios de Casa Sobre la Roca. Se calcula que
pueden ser mds de 10'000.000 de personas.

OC abllldac oEl sistema CAN debe soportar la incorporacion de nuevas
caracteristicas.

llustracion 36. Requerimientos No Funcionales
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4.1.6.3 Diagrama de Casos de uso para el Asistente

Iniciar Sesion
Investigar
grupo ETeeeeeee ~inC e - o e el
Enviar solicitud

agrupo
Registrar Usuario

Q//

Agistente’

2~ - ccpxtendss -« - Verificar Usuario
Cerrar Sesion

Actualizar Informacion
perfil

llustracion 37. Diagrama Caso de Uso Asistente

4.1.6.4 Diagrama de Casos de Uso para el Administrador

Iniciar Sesion
Registrar Usuario

/@
‘@
Ad &\, Actualizar Informacién
\ -
Asignar asistentes

llustracion 38. Casos de Uso para el Administrador
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4.1.6.5 Diagrama de Casos de Uso para la Cabeza de Ministerio
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Actualizar Informacion
perfil
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Creacion Estadisticas
de Metas

Verificar rendimiento
grupo

llustracién 39. Caso de Uso Cabeza de Ministerio
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4.1.6.6 Diagrama Casos de Uso para el Lider
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llustracion 40. Caso de Uso Lider
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Disefio
Para el disefio del sistema se realizaron varios estudios y diagramas que se pueden encontrar

en los anexos. (ver Anexos)
4.1.7 Arquitectura

Por tal motivo, es de vital importancia, realizar un estudio pertinente para la seleccion de la
arquitectura que mejor se adapte para el sistema CAN, puesto que este se convierte en un
factor de alta importancia para tener un producto de calidad. Para la definicion de la arquitec-
tura de software se deben tener en cuenta ciertos objetivos a los cuales se debe llegar, entre

los cuales encontramos:

e Comprensiéon y mejora de la estructura de aquellas aplicaciones que tengan una alta
complejidad

¢ Reutilizacion de la estructura o parte de ella, para la resolucién de problemas que se
encuentre en la misma categoria o tengan una amplia similitud

e Planificacion de la evolucion del sistema, es necesario la identificacion de todas
aquellas partes del sistema que van a estar en constante cambio, al igual que todas
aquellas partes que no necesitaran algin cambio durante la evolucién del sistema. Es-
to también involucrara la consideracion en los cambios 0 aumentos del presupuesto
del sistema[34].

Segtin la definicion tedrica de Arquitectura de Software por la IEEE 1471: “La arquitectura
de un sistema de software es la estructura o estructuras del sistema, que incluye elementos de
software, las propiedades externamente visibles de esos elementos y la relacion entre ellos”
[52]. Segln esta definicion se puede especificar que al hablar de estructuras, hace referencia a
dos tipos de ellas, las cuales son estaticas y dindmicas. Al referirse a dindmicas, denota el

funcionamiento que el sistema tiene en el momento de su ejecucion.

Asi mismo al hablar de propiedades externamente visibles, hace referencia a las interacciones
que el sistema o un elemento del mismo presenta con su entorno exterior. Como por ejemplo,

la forma como un elemento puede responder a un determinado estimulo efectuado por un
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suceso externo a su sistema, la interfaz del elemento y los flujos de entrada y salida de la

informacion requerida.

Es por tal motivo que para realizar la arquitectura de una manera adecuada, se deben a tener
en cuenta todos aquellos requerimientos no funcionales, con los que el sistema CAN debe
contar, por lo cual se deben verificar todas aquellas necesidades que los stakeholders debe
tener con respecto a la escalabilidad, disponibilidad, desempefio, integracién, seguridad y
modificabilidad, ya que no es Gtil un sistema que no cumpla con alguno de los atributos de
calidad que fueron especificados en dichos requerimientos. Disefiar de forma correcta la ar-
quitectura va a determinar el éxito o fracaso del sistema, en la medida que sean o no cumpli-

dos sus objetivos.

Teniendo en cuenta la informacion descrita anteriormente, se definirdn algunos criterios refe-
rentes al sistema CAN y a los stakeholders involucrados en el mismo, los cuales permitiran
una mejor seleccion de la arquitectura a usar. Para esta definicion se pensara en el sistema
CAN no solo para la iglesia de Bogoté, sino para todas las iglesias de Casa Sobre la Roca,
Colombia, Estados Unidos y Espafia, pensando a que en un tiempo de periodo determinado el

sistema se extendera para todos los ministerios de todas las iglesias seleccionadas [36].

1. Numero de Usuarios: Se supondran un total de usuarios alrededor de 20.000
2. Perfiles o tipos de Usuarios: Se tendran en cuenta 4 tipos de usuarios los cuales son:
a. Asistentes, Lideres, Cabeza de Ministerios, Administrador.
3. Frecuencia de uso de los distintos perfiles de usuario:
a. Asistentes: Unas 3 veces por semana
b. Lideres: Se aspira que ingresen al sistema continuamente
c. Cabeza de Ministerio: Se aspira que ingrese unas 6 veces por mes
d. Administrador: Se aspira que entre unas 4 veces por mes, si no hay necesidad
de ajustes de mayor importancia. Si es necesario que entre para realizar ajus-
tes de mayor elaboraciéon se aspira que entre continuamente en un mes.
4. Necesidades de conectar distintas oficinas de la iglesia.

5. Necesidad de acceso remoto
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La arquitectura en “capas (Layers) se ocupan de la divisién légica de componentes y funcio-
nalidad, y no tienen en cuenta la localizacion fisica de componentes en diferentes servidores

o en diferentes lugares” [35] .

Comunmente cuando se estructura un sistema se deben mediar ciertos aspectos, como:

e Separacidn de responsabilidades entre componentes para asi aumentar la escalabilidad,
mantenibilidad y flexibilidad.

e Existen determinados componentes que pueden ser reutilizados en diferentes modulos de
una aplicacién.

e Posesividad en componentes individuales

e Lalocalizacién de cambios permite la minimizacion del impacto en las otras partes afec-
tadas, asi mismo disminuye el trabajo de mantenimiento y mejora la flexibilidad.

o Despliegue independiente de cada uno de los componentes de una solucion.

e Cada capa debe contener pruebas unitarias, para un aseguramiento de estabilidad y cali-
dad.

Las capas son unas agrupaciones horizontales l6gicas de componentes que forman el servicio.
Este estilo de capas permite diferenciar todas aquellas tareas que deben ser realizadas por
cada uno de los componentes, permitiendo asi la reutilizacién, delimitacion y definicion de
donde debe estar cada tipo de componente. Esto es definido como SoC — Separations of Con-
cerns principle, que es la separacién de responsabilidades dentro de una arquitectura. Las
capas légicas de primer nivel pueden tener determinados componentes agrupados en subca-
pas, que tienen tareas especificas. El dividir la aplicacion en diversas capas separadas, permi-
te el desempefio de diferentes roles y funcionalidades lo que genera un mejor mantenimiento
del cédigo[35].

El disefio basico que tiene un modelo de capas, viene definido por su cohesién entre los com-
ponentes de cada capa, al igual que su nivel de abstraccion. Las capas del primer nivel deben

estar débilmente acopladas con el resto de capas.

Para la construccion de la arquitectura en capas es recomendable basarse en unos principios

comunes los cuales incluyen:
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e Abstraccion: Una arquitectura basada en capas realiza una abstraccion del modelo como
un todo pero a su vez esta otorga suficientes detalles para que sea entendible la relacion
entre las propias capas.

e Encapsulamiento

e Funcionalidad claramente definida: El disefio debe definir de forma clara la separacién
entre las funcionalidades de las capas. La capa de presentacién envia comandos a la capa
de negocio y a la capa de datos. Mientras que los datos fluyen desde y hacia las capas en
cualquier sentido.

e Alta cohesion: Las funcionalidades de cada capa estan relacionadas directamente con las
tareas de la misma capa.

o Reutilizable: no existe dependencia de las capas inferiores con las superiores, lo que ha-
ce que sean reutilizables en otros escenarios.

e Desacople: existe un desacople entre las capas por lo que la comunicacion esta basada en

la abstraccion.[37]

4.1.7.1 Capa Presentacion

En esta capa se encuentran una gran variedad de servicios que proporcionan una interfaz ne-
cesaria para la presentacién de informacion y reunion de datos. Asi mismo, por medio de esta
capa se integra al usuario con la aplicacién para ejecutar todos aquellos procesos de negocio.
Los servicios de presentacion cominmente son identificados con la interfaz de usuario, y
normalmente este tipo de interfaz se encuentra ubicado en la estacion del usuario final. El
cliente generalmente proporciona mediante un navegador de internet, el acceso y visibilidad
de los datos remotos a través de una capa de presentacion de HTML. Gracias al uso de los
componentes es posible separar la programacion que permite el acceso a los datos en la base
de datos, por tal motivo existe una separacion de aplicaciones, desde el disefio de la pagina
web y otros contenidos. Esto permite que los desarrolladores trabajen toda la I6gica de nego-
cios en componentes, sin ser relevante la preocupacién de como se mostrara el resultado. De
esta manera, el disefiador podra decidir a su manera que tipo de herramientas le son Utiles,

para desarrollar la interfaz. [36]

Los servicios ofrecidos en la capa de presentacion son:
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o Obtencidn de la informacion por parte del usuario

o Envié de informacion del usuario a los componentes de la capa de negocio, para ejecutar
todos aquellos procesos ofrecidos por esta capa.

o Recepcion de los resultados de los procesos manejados por la capa de negocio.

o Presentacion de los resultados de los procesos realizados en la capa de negocio al usua-
rio. [36]

4.1.7.2 Capa Negocio

Los servicios ofrecidos por la capa de negocio son el puente entre el usuario y los servicios de
la capa de datos. En esta capa se obtienen todas las respuestas de negocio, por medio de pro-
cedimientos formalizados, ya sea por solicitud del usuario o de la base de datos. Para el cum-
plimiento de los procedimientos formalizados, es necesario que todos los datos residan en la

capa de datos, evitando asi que los usuarios tengan interaccién directa con la base de datos.

Las tareas de negocio que son realizadas por esta capa, son definidas por los requerimientos
dados por el cliente, como por ejemplo construccidn de metas y tareas, premiacion de lideres
entre otros. Las reglas de negocio que se definen en este tipo de capas son politicas que per-
miten el control del flujo de las tareas, aungue estas varian con mayor frecuencia que las ta-
reas especificas de negocio, por lo tanto se debe encapsular los componentes de tal forma que

separe la logica de la aplicacion.

Para un mayor beneficio en la construccién de la l6gica de negocio basada en componentes
de aplicaciones Web, existen conjuntos de servicios encargados de la comunicacion entre las

capas. [36]

Los servicios ofrecidos en la capa de negocio son los siguientes:

o Recepcion de informacion por parte de la capa de presentacion
o Relacion de los datos ofrecidos por la capa de datos, para la ejecucion de los procesos
de la misma capa.

o Envio de los datos que fueron procesados, a la capa de presentacion.

Los servicios Web que pueden ser usados en la capa de negocio, son los siguientes:
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o Servicios de componentes y transacciones
o Servicios asincronos

o Programacién de acceso al servidor [36]

4.1.7.3 Capa Datos

Los servicios ofrecidos en esta capa son mayormente usados para la administracion de las

bases de datos relacionales, los sistemas de archivos y los servidores de correo electronico.

Los servicios ofrecidos por este tipo de capas son:

o Almacenamiento
o Recuperacion

o Mantenimiento
o Integridad [36]

4.1.7.4 Arquitectura N-tier

Otro tipo de arquitectura que podemos definir es N-tier, “Los Niveles (Tiers) se ocupan de la
distribucion fisica de componentes y funcionalidad en servidores separados, teniendo en
cuenta topologia de redes y localizaciones remotas” [35]. Los niveles permiten la representa-
cion de las separaciones fisicas de todas las funcionalidades de las capas tanto de presenta-
cion, como de negocio y datos, presentadas en diferentes maquinas dependiendo de su fun-
cién, como por ejemplo servidores, para las bases de datos y la l6gica de negocio, y otro tipo
de sistemas como los computadores para las capas de presentaciones remotas. Existen tres

tipos de niveles en los que se basan cominmente algunos patrones de disefio los cuales son:

e N-tier: en este tipo de escenarios, existe unos cambios con el servidor web que contiene
la capa l6gica de presentacién, puesto que esta esta separada fisicamente del servidor de
aplicaciones que implementa la légica de negocio y el acceso a la capa de datos. Este ti-
po de separaciones se hacen por razones de politica de seguridad de redes. En este tipo
de casos el servidor web es desplegado de una red perimetral y accede al servidor de
aplicaciones el cual se encuentra ubicado en una subred diferente, separados por un fi-
rewall. De igual forma es comln que exista un firewall entre el nivel del cliente y el ni-

vel web.
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Tier Cliente

n Clientes

Tier de Servidor Web

Tier de Servidor Web
>
App/Dominio
Tier de Datos = )
Servidor Base de Datos

llustracion 41. Arquitectura N-tier

En conclusién para la seleccion de la arquitectura de la aplicacion CAN, se definieron dos
estilos arquitectdénicos que segun su definicion y descripcién podrian acoplarse muy bien a las
necesidades del sistema CAN, desde un punto de vista técnico y desde un punto de vista de
negocio. Como primera medida se trabajard una arquitectura en capas, ya que las ventajas
ofrecidas por esta arquitectura favorecen las necesidades del sistema, como se menciond ante-

riormente. De igual forma se enumeraran algunas de las ventajas ofrecidas por esta capa:

e Una reduccion en el costo de la administracion de los clientes.
e Alta accesibilidad

e Alta flexibilidad

e Altadisponibilidad y tolerancia a fallos

e Alta escalabilidad

¢ Independencia con la base de datos

e Mayor seguridad en los datos corporativos

Pagina 68



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

Ahora bien la mejor forma de complementar la arquitectura en capas es la arquitectura en
niveles. Para generar un alto impacto en el rendimiento de las aplicaciones se busca separar
las capas logicas de la aplicacién en niveles fisicos, esto se debe a la latencia de las comuni-
caciones remotas entre los diversos niveles, lo cual beneficiara la escalabilidad a causa de la
distribucién de la carga en distintos servidores. Asi mismo, existe una mejora en la seguridad

causada por la separacién de los componentes mas sensibles del sistema a distintas redes.

Dadas las descripciones anteriores se ha definido la arquitectura de la siguiente manera
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ControladoresEl Agentesiiel® Controladoresl

[guoldejuasald

serviciol
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llustracion 42. Arquitectura CAN
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4.1.8 VISTALOGICA

4.1.8.1 Diagrama de estructura funcional
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llustracion 43. Diagrama de Componentes
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Subsistema Servicios de Asistente

Este subsistema tiene como propdsito brindar las interfaces necesarias para que se lleven a

cabo todos los servicios necesarios para el cumplimiento de las labores de los asistentes.

Composicién del Subsistema:
Registrar Usuario: Este componente es el responsable de todos los procesos necesarios
para el registro del asistente en el sistema CAN
Investigar Grupo: Este componente es el responsable de todos los procesos necesarios
para el que el asistente recién registrado realice la busqueda de grupo
Actualizar Perfil: Este componente es el responsable de todos los procesos necesarios
para la actualizacién del perfil del asistente
Enviar Solicitud Grupo: Este componente es el responsable de todos los procesos nece-
sarios para el que el asistente pueda realizar el envié de solicitud al grupo que este es-
cogié
GUI Asistente: Este componente es el encargado de toda la interfaz gréafica necesaria

para el asistente.

Subsistema Servicio Lider

Este subsistema tiene como propdsito brindar las interfaces necesarias para que se lleve a

cabo todos los servicios necesarios para el cumplimiento de las labores de los lideres.

O

Composicioén del Subsistema:
GUI Lider: Este componente es el encargado de toda la interfaz grafica necesaria para
el lider.
Crear Tareas: Este componente es el encargado de todos los procesos necesarios para
que el lider pueda realizar el proceso de creacion de tareas,
Realizar Tareas: Este componente es el encargado de todos los procesos necesarios pa-
ra que el lider pueda realizar las tareas creadas por el mismo.
Seguimiento Asistentes: Este componente es el encargado de todos los procesos nece-

sarios para que el lider pueda realizar el seguimiento de asistente.
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o Seguimiento Grupo: Este componente es el encargado de todos los procesos necesarios
para que el lider pueda realizar el seguimiento al grupo.
o Cargar Guia: Este componente es el encargado de todos los procesos necesarios para

que el lider pueda cargar la guia al sistema
Subsistema Servicios Cabeza Ministerio

Este subsistema tiene como proposito brindar las interfaces necesarias para que se lleve a

cabo todos los servicios necesarios para el cumplimiento de las labores de los lideres

e Composicion del Subsistema:

1. Crear Metas: Este componente es el encargado de toda la interfaz grafica necesaria pa-
ra la creacion de metas por parte de la cabeza de ministerio.

2. Consultar Grupo: Este componente es el encargado de toda la interfaz grafica necesaria
para la consulta de la informacion de grupos por parte de la cabeza de ministerio.

3. Seguimiento Lider: Este componente es el encargado de toda la interfaz gréafica necesa-
ria para que la cabeza de ministerio pueda realizar los procesos de seguimiento del li-
der de los grupos

4. GUI Cabeza de Ministerio: Este componente es el encargado de toda la interfaz grafica

necesaria para la cabeza de ministerio.
Subsistema Servicio de Seguimiento Liderazgo

Este subsistema tiene como propdsito brindar las interfaces necesarias para que se lleve a
cabo todos los servicios necesarios para el cumplimiento de el seguimiento del liderazgo por

parte de la Cabeza de Ministerio.

e Composicion del Subsistema:

1. GUI Seguimiento Lider: Este componente es el encargado de toda la interfaz gréafica
necesaria para realizar el seguimiento al lider de discipulado por parte de la cabeza de
ministerio.

2. Consultar Metas: Este componente es el encargado de brindar los procesos para la rea-

lizacion de la consulta de las metas por parte de la cabeza de ministerio.
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3. Consultar Estadisticas: Este componente es el encargado de brindar los procesos para
la realizacion de la consulta de las estadisticas por parte de la cabeza de ministerio.
4. Calificar Lider: Este componente es el encargado de brindar los procesos para que la
cabeza de ministerio pueda calificar a cada uno de los lideres de discipulado.
5. Premiar Lider: Este componente es el encargado de brindar los procesos para que la

cabeza de ministerio pueda premiar a los lideres que se han destacado en su labor.

Subsistema Seguimiento Asistente

Este subsistema tiene como proposito brindar las interfaces necesarias para que se lleve a
cabo todos los servicios necesarios para el cumplimiento de el seguimiento del asistente por

parte del lider.

e Composicion del Subsistema:

o GUI Seguimiento Asistente: Este componente es el encargado de toda la interfaz gréafi-
ca necesaria para realizar el seguimiento al asistente por parte del lider de grupo.

o Actualizar Informacidn Asistente: Este componente es el encargado de brindar los pro-
cesos para la realizacion de la consulta de las estadisticas por parte del asistente.

o Consultar Estadisticas: Este componente es el encargado de brindar los procesos para
la realizacidn de la consulta de las estadisticas por parte del asistente.

o Calificar Lider: Este componente es el que le permite al lider de Discipulado calificar

al asistente
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4.1.8.2 Diagrama de comportamiento
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Nodo Cliente

Dispositivo de acceso al Sistema CAN para los cuatro tipos de usuarios del sistema. Sus

componentes son: Browser: Permite visualizar la interfaz de usuario en el dispositivo.

Nodo Servidor Web

Servidor donde se gestiona el tipo de interfaz dependiendo del usuario que ingrese al Sistema
CAN. Sus componentes son: Presentacion: Permite organizar la logica de tal forma que

el cliente pueda ver lo que se le ofrece y lo que solicita

Nodo Servidor de Aplicaciones

Es el servidor central del Sistema CAN encargado de las operaciones necesarias para llevar a

cabo los servicios ofrecidos por el Sistema. Sus componentes son:

e Lodgica: Es el encargado de gestionar las solicitudes con los respectivos servicios
que éstas invocan

e Acceso a Datos: Permite la comunicacién con el servidor de la Base de Datos.

e Servidor Mensaje: Permite la comunicacién con el servidor de correo para poder
enviar los mensajes.

e Integracion: Encargado de conectarse con los Sistemas externos. Cada Sistema
externo tiene un Administrador de Peticiones el cual actuara como cola de solici-

tudes.
Nodo Balanceador

Servidor encargado del control y gestion de la carga de trabajo distribuido en cada una de las
réplicas que se necesiten para el requerimiento no funcional, desempefio. Sus componentes

son: Balanceador: Encargado de gestionar todas las solicitudes y distribuirlas entre los

recursos con los que se cuenta.
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Nodo Servidor Correo

Servidor donde se encuentra el Sistema encargado de envio y recibimiento de correos. Sus

componentes. Servidor Correo: Sistema necesario para enviar informacion a todos los

usuarios del sistema o para los asistentes en el caso de los lideres

Nodo Servidor Datos.

Servidor donde se encuentra la Base de Datos de CAN. Sus componentes. Persistencia Da-
tos: Base de datos donde se almacena toda la informacion de los asistentes, lideres y

cabeza de ministerio.

4.1.9.2 Diagramade Red

llustracion 45. Diagrama de Red

En el diagrama de red planteado para el sistema CAN, se pretende mostrar la manera como
estaran diversificada las redes, teniendo en cuenta que la mayoria de los usuarios principales,
es decir, lideres y cabeza de ministerio, manejaran sus computadores en sus propias redes

domeésticas.
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4.1.10 VISTA DE IMPLEMENTACION

Servidor
Presentacion
Web Contaner

Ligica de negocio

EJB Container

Servidor de comeo
B .
Légica de persistancia. ——
Base de Datos -
: . b = <<component> R
<<\WWeb Service Clent>>
Acceso Sistemas Externos. SRR
] piecs
- woar
| e
W

llustracion 46. Vista de Implementacién

En la vista de implementacion aqui presentada, se indica la organizacién que el codigo fuente

debe tener en el sistema CAN, y de qué forma se va a manejar la comunicacion.
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En el servidor se manejan 4 paquetes principales: Presentacion, Légica de Negocio, Integra-

cion y Logica de Persistencia

Por otra parte, se encuentran otro tipo de paquetes que son los sistemas externos a CAN, co-

mo el Call Center, CRM, servidor de correo, entre otros.
Paquete de Presentacion

En el paquete de presentacion se encuentra el paquete de Web Container, el cual est4 conte-
nido por: Administrador de peticiones, Gestor de listas de interfaces, Controlador.

Ldgica del negocio

En el paquete de logica de negocio, se encuentra la mayoria de los componentes 16gicos del

sistema, los cuales son:

Servicio de
Asistentes

Fachada Ldgica

Cabeza de Servicio Lider

d ado Gestor Envio
: Acceso a Datos
: del sistema de Correo
Asistente

llustracion 47. Componentes Ldgica de Negocio

Integracion

En el paquete de integracion se encuentra el componente de Acceso a Sistemas Externos, el
cual tiene la responsabilidad de la integracion con los sistemas ajenos a CAN.

Logica de persistencia

En el paquete de l6gica de persistencia se encuentran los componentes encargados del manejo

y conexion con la base de datos.
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5 V- CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJOS

FUTUROS

1. Conclusiones

Durante el desarrollo y elaboracion de este proyecto, se pudo denotar que los objetivos
planteados se lograron cumplir a cabalidad. A continuacion se mostraran las conclusiones

encontradas durante el desarrollo del proyecto.

Con este proyecto se puede concluir que se dio solucién a la falencia que presentaba Ca-
sa Sobre la Roca, al no contar con alguna ayuda que les facilitara la gestion y manejo de
procesos, asi como el control y seguimiento realizado en los ministerios de la iglesia.

De igual forma se concluyd basados en la primera etapa del proyecto, que para cumplir
con la satisfaccion del cliente, fue necesario el redisefio de un nuevo sistema, por lo que
en la segunda etapa del proyecto se inicié con el modelado de la arquitectura que debia
tener el nuevo sistema.

Se cumplieron los objetivos, en cuanto a investigacion, analisis, documentacién, adapta-
cion del CRM, los cuales estan argumentados a lo largo del proyecto.

La contribucién de la herramienta CAN en el ministerio tmt aporto al mejoramiento del
control y seguimiento de informacion que los lideres deben gestionar sobre cada uno de
los asistentes, convirtiéndose en conocimiento base para la toma de decisiones y la gene-
racion de nuevas propuestas de innovacion.

El cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos permitié alcanzar las expecta-
tivas del cliente a nivel de las metas del ministerio frente al conocimiento externo de la
iglesia en particular y de diversas congregaciones en general.

Al buscar la integralidad que la mision de la Universidad Javeriana desea en sus estu-
diantes, fue provechoso descubrir que a través del conocimiento aportado por sus docen-
tes se puede dar valor a organizaciones sin animo de lucro que estan en constante movi-
miento para el bien de la sociedad.

Se puede concluir, que es importante diferenciar el proceso de implementacion al de im-
plantacion, ya que hoy en dia en el mundo existe mucho software pre-construido, exis-

tiendo soluciones en el mercado que cumplan los requerimientos solicitados, favorecien-
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do el proyecto y generando ventajas como el evitar arrancar de cero, disminucion en los
costos y los tiempos. Adoptando la empresa a lo que hace el software, partiendo del he-
cho que este software tiene practicas estandares que muchas empresas usan para operar
de la mejor manera, teniendo el respaldo de una empresa que constantemente hace actua-
lizaciones en esa solucidn, mientras que una solucién a la medida implica una constante
re-inversion a la empresa. Aunque los dos enfoque son validos, hay que explorar siempre

una implantacion como una alternativa mucho mejor.

2. Recomendaciones

Es recomendable que los estudiantes siempre estén atentos en el cumplimiento de sus hora-
rios, para que el desarrollo del proyecto se cumpla a mayor cabalidad, proponiéndose metas y
objetivos por semana, para que no exista retrasos ni modificaciones en el cronograma esta-

blecido.

Asi mismo se recomienda, estar muy de la mano con el cliente, para evitar cualquier inconve-
niente sobre lo que este ha declarado sobre los requerimientos y otros aspectos del proyecto,

para no tener falencias ni errores que podrian alterar el rumbo del proyecto.

3. Trabajos Futuros

Los trabajos futuros que se pueden realizar basados en este proyecto de grado, es el desarrollo
del software, ya que en este Trabajo de Grado se dejo todo el disefio y el analisis del proyec-
to, asi como su arquitectura. Ya que la iglesia es una organizacién sin animo de lucro, seria
una oportunidad aun mas acorde con los valores Javerianos, puesto que la ayuda es para una
organizacion que se centran en el favor de la sociedad Colombiana. Asi mismo se recomienda
la elaboracion del Manual de Usuario, junto con las capacitaciones respectivas a lideres y

cabezas de ministerios.
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7 VIl - ANEXOS

Anexo 1. Glosario

® Browser: Es una navegador de Internet.

® CRM: (acr.) Customer Relationship Management o gestion de relaciones con los clien-

tes. Es toda una estrategia para centrar los objetivos de una empresa en los clientes.

e JDBC: (acr) Java Database Connectivity. Es un marco de programacion para los desarro-
Iladores de Java que escriben los programas que tienen acceso a la informacién guardada
en bases de datos, hojas de calculo, y archivos. Se utiliza cominmente para conectar un
programa del usuario con una base de datos, sin importar qué software de administracion

0 manejo de base de datos se utilice para controlarlo.

® Open Sour ce: Codigo abierto. Es el término con el que se conoce al software distribuido
y desarrollado libremente.

® Servlets: Son objetos que se ejecutan dentro de un contenedor de aplicaciones como
OC4J de Oracle. Tiene como funcionalidad generar paginas Web dindmicas a partir de
parametros establecidos por el cliente.

® SO: (acr.) Sistema Operativo. Es el programa o software mas importante que tiene un
ordenador y sirve para que funcionen los otros programas, se encarga de reconocer el
hardware que se conecta al equipo y de enviar la informacién a través de los diferentes
dispositivos.

® SOAP: (acr.) Simple Object Access Protocol. Es un protocolo que sirve para la comuni-
cacion entre 2 objetos, por medio de datos XML.

® TICs: (acr.) Tecnologias de informacién y comunicacion. Término que se utiliza actual-
mente para hacer referencia a una gama amplia de servicios, aplicaciones y tecnologias,
gue utilizan diversos tipos de equipos y de programas informaticos, y que a menudo se
transmiten a través de las redes de telecomunicaciones. Incluyen conocidos servicios de

telecomunicaciones tales como telefonia, telefonia movil y fax.

e \WSDL: (acr.) Web Services Description Lenguaje. Es un formato XML que se utiliza

para describir y definir la interfaz de un Servicio Web.
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® XML: (acr.) eXtensible Markup Language. Es un lenguaje basado en etiquetas que sirve

para definir una gramatica comun para paginas Web.
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Anexo 2. Documentos Entregables

Anexo 3.1: SPMP Documento Plan de Gestién del Proyecto de Casa Sobre la Roca
Anexo 3.2: SRS, Software Requirements Specification. Documento de analisis de re-
guerimientos.

Anexo 3.3: SDD, Software Design Document. Documento de disefio del software de
Casa Sobre la Roca

Anexo 3.4: SAD Software Architecture Design. Documento de Arquitectura del
Software

Anexo 3.5: Documento de casos de uso.

Anexo 3.6: Documento de Herramientas y concepto de CRM.

Anexo 3.7: Diagramas secuencia, actividad, implementacion, clases, modelo de do-
minio.

Anexo 3.8: Manual de Usuario vTiger herramienta

Anexo 3.9: Manual de Usuario CAN “Guia para sacarle el jugo a CAN”
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