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Parte I. Levantamiento y Redisefio

l. Introduccioén

El presente informe final se enmarca dentro del Proyecto Modelo Pyme
Competitiva, el cual en un principio contemplé el disefio de una aplicacion de
software en la gestiéon comercial de una empresa pequefia o mediana. La redaccion
en pasado de esta decisidon se debe a ciertos cambios que vivié el foco del proyecto

el cual sera descrito a continuacion.

La gestion comercial es el concepto que se relaciona con el contacto y
administracion de clientes, derivando de Macro 1: gestion produccién bien o
servicio. La eleccién de este proceso de administraciéon de relacidon con el cliente,

devino en su momento de dos razones fundamentales:

Primero, por que la gestién comercial y el seguimiento de clientes es hoy uno
de los principales focos de ventaja competitiva, dado el valor agregado de tener
mejores estrategias para conseguir y mantener clientes. Esto abre de inmediato
una gran oportunidad para la empresa sobre todo del area de servicios, de poder
tener una herramienta eficiente en su objetivo, generadora de informacion de valor

inaccesible con tecnologias menores, y relativamente facil de usar.

Segundo, creemos que el alcance que puede tener una herramienta de
arquitectura Web es insospechado, si en su disefio de desarrollo e implementacion
tiene incorporadas otras dimensiones tales como: datamining y business
intelligence, gestion comercial proactiva, liderazgo de alta gerencia, gestion del
cambio, ergonomia de la herramienta, disefio del entrenamiento de usuarios, etc.

cuya interaccidn mereceria un capitulo aparte, que sera abordado en otra ocasion.

En la evolucion de nuestro proyecto, se considerd especializar el modelo a
la empresa Opina S.A., Estudios de Mercado. Como diagndstico a la situacion
actual, si bien teniamos contemplado implementar el modelo para apoyar la
gestion comercial, resulté mas relevante y apropiado ajustar el proyecto al area de
produccion (denominada en adelante Operaciones) en cuanto a excesivas
ineficiencias, despilfarros de recursos, duplicidad de tareas, entregas fuera de
plazo, y errores de informacion que presentaba. Ademads, tenia especial valor

para el proyecto plantear un sistema que explicitara la relacion fundamental entre
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el seguimiento realizado a clientes en cartera, y luego el seguimiento y control de

los estudios que dichos clientes habian contratado.

Al tratarse de una empresa que maneja principalmente datos e informacion,
estos factores se establecieron en la alta gerencia como criticos de ser resueltos,
para que el negocio marche en conformidad con los exigentes requerimientos de
los clientes. Se establecié que el modelo de procesos a construir seria el de Macro
1, en los siguientes tres procesos especificos:

1. Administraciéon de relacidon con Clientes, especificamente: Canalizacién
de venta o consulta- Venta y atencion telefénica

2. Gestiobn de Produccibn y Entrega especificamente Gestion de
Operaciones y Delivery de Estudios

3. Produccién y entrega de Bien o Servicio: Produccién de Estudios

Ademas, en Marco del presente curso, y de ARQUITECTURA TECNOLOGICA DE
APLICACIONES WEB, se modeld el apoyo tecnoldgico necesario para soportar estos
procesos en el lenguaje de modelamiento UML, gracias al cual es posible
implementar tecnologia de avanzada sin perder el foco de la logica y procesos de
negocio. Dado que este lenguaje ha sido creado para disefar aplicaciones y
sistemas de software, hemos innovado en el caso de nuestro proyecto Pyme
Competitiva, utilizando tecnologias de ultima generacion de origen Microsoft, pues
creemos que complementan exitosamente, sin requerir demasiada complejidad o
preparacion en informatica, un disefio exhaustivo de procesos eficientes de
trabajo.

De esta manera, podemos adelantar que parte de estos procesos ya han
sido implantados en la organizacion, de manera piloto para validar las
configuraciones de servidores y de red, asi como de capacitar y entrenar en el
sistema de uso al estilo “intranet”. Cabe destacar que el proyecto de redisefio de
procesos con apoyo Tl se ha disefiado también segin la normativa 1ISO 9001:2000,

con el fin de lograr la certificacion Internacional 1SO en Diciembre 2004.
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El presente informe consolidado contiene la siguiente estructura:
1. Levantamiento y Redisefio:

a. Diagramas en IDEFO del detalle de Redisefio de los procesos
seleccionados, hasta su nivel de arquitectura fisica de interaccién con
el sistema

b. Descripcion literal de las actividades modeladas, y en el caso de las
actividades que requieran interaccién con el sistema, se incluira su
detalle en l6gica (pseudo codigo)

2. UML:

a. Casos de uso especificamente para los procesos asociados a la
gestion de operaciones, en las actividades descritas en detalle en los
diagramas IDEFO

b. Escenarios de actividades
Diagramas de clase

d. Diagramas de secuencia (realizaciones)
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ll. Redisefno de procesos en IDEFO

i. Gestion Comercial

A. Administracién relacion con el Cliente
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Contexto Administracién relacion con el cliente

Este proceso abarca todo el registro de interacciones que se realizan con los
clientes. Esto incluye la atenciéon de consultas servicios ofrecidos, envié de
propuestas, recepcion de propuestas aprobadas, atencién de consultas respecto al
estado de algun proyecto o estudio en particular, atencidon de reclamos, etc. Todas
las interacciones relacionadas con clientes (en adelante llamadas interacciones

comerciales) debieran quedar registradas en este sistema.
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B. Venta y atencion al Cliente
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Contexto Venta y atencion al cliente

Refieren a las actividades de atencién directa con el cliente. En un escenario
de empresa respetable, implica la visualizacién de todo el historial del cliente si ha
contratado algun estudio con anterioridad, respecto su comportamiento de pago y
morosidad. En caso de ser cliente nuevo, es el momento para ingresarlo a la Base
de Datos, y estudiar mediante algun servicio de informacién comercial (DICOM u

otros) si presenta registros de morosidades o protestos.

El proceso incluye también la caracterizacion del backoffice necesario para la
generacion de una propuesta, proceso en que se involucra la decision de
satisfaccion de requerimientos tanto para disponibilidad como para estimacién de
precios y plazos. En este caso solo nos ocuparemos de las actividades de accion

directa con el cliente.
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C. Canalizacion de Venta o Consulta
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Contexto Canalizacién de venta o consulta

Constituyen las acciones de venta hacia el cliente, y las interacciones
internas con el area de evaluaciéon del requerimiento. En relacién al cliente, implica
canalizar sus consultas, ingresarlo a la base de datos en caso de ser cliente nuevo,

y ofrecerle el servicio y la cotizacion.

Por otra parte, la interacciéon con la funcién de decisiéon interactia en tres
instancias: 1°, para evaluar al cliente respecto a su historial ya sea con la empresa
en particular o a través de su registro en DICOM. 2°, para evaluar internamente si
hay capacidad para responder a sus requerimientos (y en base a estos disefar las
cotizaciones), y 3°, ya cuando se obtienen los cheques de pago, para su validacion

de fondos y cuenta corriente.

Aplica tanto a clientes nuevos como a clientes antiguos.
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D. Preventa y Cotizacion
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Preventa y Propuesta

Este proceso, interactia de manera offline con la atencién al cliente, pues
refiere a actividades internas de la empresa tales como evaluar al cliente, evaluar
la capacidad de recursos internos, y segln eso generarle una cotizaciéon segun sus
requerimientos. Si bien aqui no detallaremos este proceso, estara integrado con la

canalizacion de la venta o consulta a través de la estructura de software.
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E. Venta y Atencion Telefonica
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Contexto Venta y Atencion Telefdnica

El canal para la venta y atencion al cliente que vamos a representar es el
telefénico. Esta parte de la interaccidon es online, es decir el Ejecutivo Comercial (en
este caso el “usuario ventas” que representa a cualquier miembro de la
organizacion relacionado con una venta) mantiene una conversaciéon con el cliente
al mismo tiempo que consulta e interactia con el sistema. Para realizar las
consultas o registros, el Ejecutivo comercial tiene una ventana de browser para
ingresar informacion y registrar interacciones. Se asume que en la Venta y Atencién
directa se cuenta con el mismo sistema de registro y desde ese supuesto es que

solo representaremos la interaccion telefénica.
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F. Atencion Telefdnica:

Ejecutivo Comercial: Interfase Sistema
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Esquema arquitectura tecnolégica Venta y Atencion Telefénica.

En esta etapa vamos a detallar el apoyo computacional, que en un caso
como este corresponde a un modelo del tipo Workflow simplificado (o una versiéon
enriquecida de un software de registro de clientes) del tipo CRM. Este software
apoyara el proceso de atencion al cliente, entregando informacién que este pueda
requerir y registrando las interacciones con el ejecutivo, derivandolas en los casos
necesarios a los diferentes actores involucrados en el proceso general (o invocando

otros subprocesos).

Lo importante es que el software permite tener un registro de las actividades
realizadas con el cliente y al mismo tiempo coordina las diferentes instancias,
mediante el envio de notificaciones a los diferentes actores del proceso,
permitiendo control de los mismos (disminucién de costos de agencia y
coordinacién) y aumentando la capacidad de respuesta al cliente (disminucién de
costos de oportunidad). Ademas, se puede asociar tareas a la persona que
interactda con el sistema (por ejemplo una tarea particular para el sub gerente
comercial), y esta puede ir completando un porcentaje de avance en la medida que

va completando la tarea.
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En lo referente al disefio tecnoldgico, se considera un disefio simple,
basicamente con ldgica de tipo CRUD donde el disefio de las entidades y sus
relaciones es crucial. Para este disefio en particular se utilizara tecnologia Microsoft
de modelamiento dinamico de sistemas de administracion de contenidos, que
incluye un framework integrado que permite asociar “triggers” de notificaciones via
e-mail (asociados a los cambios de estado de registros), filtros personalizados de
despliegue de registros y disefio dinamico de interfaces. De este modo, para efectos
del disefio del sistema de CRM, se representaran las l6gicas simples asociadas al
registro y actualizacién de datos. Las notificaciones estan asociadas al software de

groupware / mensajeria del mismo paquete de aplicaciones MS (Exchange).

En detalle, las tareas asociadas a la atencién telefénica implican distintas

instancias, propias del patréon de apoyo basado en Internet:

1. Ejecutivo comercial: mencionado arriba, es una persona que interactda
(telefénica o presencialmente) con el cliente. A su vez, tiene acceso
mediante el Browser a visualizar el registro de interacciones, realizados a la
Base de datos, a ingresar clientes nuevos, generar consultas, propuestas,

etc.

2. Browser: Es la interfase grafica desde donde el usuario (ejecutivo) realiza
los ingresos y solicitudes al sistema. Presenta un menu de opciones a
ejecutar y envia las peticiones http al coordinador de interaccion encargado
de ejecutar la logica del sistema:

a. Informacion de productos (detalles y disponibilidad): Mediante un
buscador, el ejecutivo puede revisar informacion detallada del
producto como requerimientos minimos, precio base, y otros que el
cliente requiera para tomar la decision de cotizar.

b. Consultar Cliente / Cuentas: Permite revisar historial de cliente.
En este caso, las cuentas incluyen la informacion basica de la
empresa y filtran los contactos, tareas, cotizaciones, etc de esa
cuenta en particular.

c. Cotizaciones: Permite crear una precotizacion a cliente existente y
en caso de este no existir, permite crear el cliente al cual se le hara
la precotizacion. Esta precotizacién contiene los antecedentes o
requerimientos que permiten la realizacion de la cotizacién (que

incluye la invocacion de “preventa y cotizacién” e incluye en el perfil
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de cliente el RUT del mismo para hacer comprobaciones especificas
como DICOM.

d. Ordenes de compra: Es el mend que permite transformar las
cotizaciones enviadas (en el proceso de preventa y cotizacién a partir
de la precotizaciéon) en ordenes de compra que seran enviadas al
cliente via email o fisicamente para que las devuelva firmadas
fisicamente y se de curso a la orden de trabajo.

e. Ordenes de trabajo: Es el menu que permite transformar las
6rdenes de compra en 6rdenes de trabajo que seran derivadas a
produccion.

f. Acciones de Negocio: Acciones relacionadas con una cotizacién en
particular y que implica el registro de cualquier actividad realizada
con un cliente tales como: Emails y llamados enviados y recibidos,

reuniones, notas, tareas, etc.

3. Coordinador de Interaccion: Es la capa de software que orquesta el uso
del framework antes mencionado. A través de peticiones http (de acuerdo al
menu desplegado en el browser), invoca las légicas CRUD, su asociacién con
triggers relacionados con el groupware y las légicas de despliegue filtrado de
datos. El coordinador de interacciébn es quien da la orden para que se
ejecuten subprogramas especificos, tal como: activar una orden de trabajo
una vez que se firmo la orden de compra, genera los cambios de estado (por
ejemplo una “cotizacion” que cambie a estado “orden de compra”), genera
notificaciones al groupware y permite ingresar un nuevo cliente a la base de

datos entre otras cosas.

4. Por dltimo, la Logica de interfaz usuario, es el detalle de comandos
(subprogramas) de cada una de las solicitudes especificas (invocaciones),
que realiza el coordinador para ejecutar sus requerimientos. En este caso,
estos comandos forman parte del framework provisto por la herramienta y
basicamente equivale a sentencias SQL tipo CRUD y mensajes XML que
influyen en el despliegue de informacion y el envio de mensajes entre

aplicaciones.
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Ii. Gestion de Operaciones

Luego de aprobarse una propuesta, se realiza una reunién de coordinacién inter

area para designar ejecutivo de proyecto y plazos estimativos. Se realiza una

planificacién y organizacion mediante carta gantt (groupware, Excel), de plazos,

recursos asignados, y especificaciones del

estudio a realizar.

En esta reunion

debiera quedar al menos claro para todo el equipo inter area los objetivos del

estudio, y quienes participaran en él. Se verifica que exista capacidad en las

distintas etapas del proceso operativo para cumplir con lo comprometido con el

cliente.

El ejecutivo de proyecto se compromete a generar una carta gantt y a registrar

sus fechas - hito en el panel de control de proyectos.

BPwin - [(A3.3) Gestién produccién y entrega - Model 1 [OPINAZ.BP1]] - |E' 5'
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Gestién produccién y entrega
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A. Planificacion del Proyecto

Una vez aprobado un proyecto por el cliente, el Subgerente Comercial realiza

las siguientes estimaciones de capacidad:

e Ejecutivos (jefes) de proyecto

e Encuestadores

e Digitadores

e Capacidad de generar programas de captura

e Capacidad de generar procesamiento de datos y analisis estadistico

e Capacidad de generar informe de resultados,

Se realiza una reunién de coordinacién general, Inter area, para dar inicio al
proyecto, se designa al ejecutivo de proyecto, se planifican los plazos y
participantes del proyecto, asi como la logistica requerida para desarrollar el

estudio en terreno, en caso que sea hecesario.

Se establecen los plazos - hitos en el panel de control de proyectos, a la vista
de todos los equipos de trabajo. Se realiza una reunién corta de equipo para
traducir al equipo asignado los objetivos del proyecto, los plazos y disefio del

estudio.

a. Estimaciones de Capacidad

1. Sub Gerente Comercial selecciona jefe de proyecto
2. Ejecutivo (Jefe) de proyecto hace estimacion recursos materiales y
humanos en base a propuesta aprobada, y consulta al registro de Proveedores,
chequea historial de proyectos en que participaron, proyectos actuales (si hay),
evaluacion de desempefio.
3. Jefe de proyecto consulta recursos disponibles
- listado proyectos en ejecucion
- carga de trabajo de personal de planta
- computadores disponibles
- Calendario
4. Reserva recursos disponibles
5. Si no hay disponibilidad de recursos para reservar, busca recursos

adicionales o renegocia fecha de entrega.
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b. Reunidén de inicio
1. Se negocia carta gantt y se comprometen recursos
2. Se asighan responsabilidades

3. Se chequea propuesta: objetivos, producto, muestra y metodologia

c. Generacioén perfil de proyecto

1. Una vez que se constituye un nuevo proyecto, y se definen sus
responsabilidades y plazos, el jefe de proyecto publica en el panel de control
de proyectos las fechas hito asociadas a actividades del proceso de

operaciones. Este panel queda a la vista de los equipos de trabajo.

La aplicacion de software para la gestion de proyectos, debe permitir que
antes de la reunién de inicio, el ejecutivo (jefe) de proyecto estime capacidad para
abordar el estudio, y consigue informacién estimativa de plazos y recursos
disponibles. A partir de lo que se concluya en la reunién de inicio del proyecto, se
requiere que el sistema permita el ingreso de un perfil de proyecto segun los
siguientes campos:

- OBJETIVOS DEL ESTUDIO

- Objetivo General:

- Objetivos Especificos:

- METODOLOGIA

- Tamafio muestral: 200 encuestas

- Segmentacion de la muestra (hombres, mujeres, grupo socioeconémico,
edad..etc.)

- Plan de tabulaciones (variables de segmentacién de resultados)

- RESULTADOS ESPERADOS

- PLAZO DE ENTREGA
Ademas, se requiere que el sistema permita reservar recursos segun los

resultados de la reunién y de la disponibilidad.
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Planificar producciéon y entrega
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BPwin - [(A3.3.1.1) Estimaciones de capacidad - Model 1 [OPINA2.BP1]] - |E' 5'
éq, File Edit Display Editor Report Option Window Help _|E' il
0 o
Estandares
(| comprometidos
[ calidad/plazo
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— 4 Plan Preliminar Proyecto |
() Jefe de
Propuesta Proyecto
% Aprobada
T L Acceso Browser
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— Browser
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Presentacion
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-
4 »

Estimaciones de capacidad

El sistema de estimacion de capacidad tiene una légica simple de reporte de

uso de recursos contra la base de proveedores. Entrega un reporte donde el usuario

puede seleccionar los recursos que desea (que estén disponibles) y “reservarlos”

hasta su confirmacién con la reunién inicial de proyecto. Este stock de reserva (tipo

carro de compra) queda en “pendiente” hasta que se ingrese un perfil de proyecto

que lo avale.
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Fig. 11 — Creacién de perfil de proyecto

Este médulo permite el ingreso de un perfil de proyecto, que segun el disefio
de procesos pasa a ser la pieza clave del control de proyecto y la coordinacion
interna. De este modo, el ingreso es validado para que cumpla con las reglas del
negocio, luego permite seleccionar una reserva de recursos previamente hecha
para comprometerla, y en base a eso crea el plan de control de proyecto en
consonancia con el sistema de calidad (generando hitos de control), crea el panel
de control, genera las asignaciones en recursos y notifica a los participantes de los

hitos.
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B. Gestion y Control del Proyecto

BPwin - [(A3.3.2) Controlar produccion y entrega - Model 1 [OPINAZ.BP1]] - |5| 5[
éq; File Edit Display Editor Report Option Window Help - |ﬁ' ill
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comprometidos
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— J
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' '3 '3
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NODE A332 LIS Controlar produccion y entrega R
1A _>l_||

Controlar produccion y entrega

El proceso de control de produccién u operaciones del servicio y entrega,

contempla toda la parte ejecutiva (a cargo del ejecutivo o jefe del proyecto) de

monitorear permanentemente el estado del proyecto en cuanto a su conformidad

hito-plazo, asi como de retroalimentar al cliente con esta informacion o con

acciones en caso que el proyecto se encuentre en falta, ya se fuera de plazo o no

conforme con alguna indicacién.
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BPwin - [(A3.3.2.1) Monitoreo sistematico de hitos-plazos - Model 1 [OPINA2.BP1]] - |E' 5'
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Monitoreo Sistematico de hitos-plazos

Monitoreo permanente hitos - plazos

Durante la ejecucibn de un proyecto, se monitorea que se cumplan los
plazos e hitos del proyecto, axial como la impecabilidad de las actividades
asociadas a el. En constante relacion con los clientes, se actua
proactivamente con el para contener sus inquietudes respecto al proyecto,
axial como para ofrecerle la disponibilidad permanente de su jefe de
proyecto para atenderlo.

Sl es que existe un atraso mayor, o el cliente llega a presentar un reclamo,
o inquietud mayor, se abre una accién correctiva para abordar el problema

de fondo, y resolverlo.
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Revision interna conformidad plazos

Revisién interna conformidad plazos

Se revisa contrastando con el panel de control y/o la carta gantt, que se
estén cumpliendo los plazos en que debieran ocurrir las actividades de cada
proyecto. En caso que los atrasos sean minimos (ver rangos aceptables de
desviacion en el plan de calidad) solo se genera una accion inmediata para
abordar el problema.

Si el atraso es superior a lo establecido en el plan de calidad, se abre una

accion correctiva de mejora.
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Este moédulo interactda con el sistema de calidad, el cual genera las
notificaciones automaticas en tiempos predeterminados para su revision. El
Jefe de operaciones entonces puede revisar el estado del proyecto, reasignar
tareas, hacer observaciones y generar nuevas notificaciones y no
conformidades para el sistema de calidad. Para eso el sistema debe
interactuar con la base de proveedores, la de proyectos y el sistema de
calidad (SNC).

Revision conformidad cliente

La revisibn permanente contempla una actividad proactiva respecto al
cliente, y a responder con impecabilidad las actividades asociadas a el. En
constante relaciéon con los clientes, se actla proactivamente con el para
contener sus inquietudes respecto al proyecto, axial como para ofrecerle la
disponibilidad permanente de su jefe de proyecto para atenderlo.

Si la revision de errores genera errores de poco impacto, se genera una
accion inmediata para resolver el problema. En caso que el error generado
sea de alto impacto,

Y constituye un punto critico para el proceso, se abre una accion correctiva

Recepcion y control de Encuestas

- Control de terreno

- Recepcion de las encuestas en opina

- Chequeo de la calidad y el numero de formularios completos versus la
muestra entregada

- Si existen faltantes se mandan a rehacer

- Se controla el 10% de las encuestas realizadas

Se requiere que el sistema Tl permita hacer seguimiento de la carta gantt,
segun los hitos ahi definidos. Como un software de gestion de proyectos, debiera
tener uso de recursos y como se afectan los proyectos entre si con los recursos
compartidos.

También debiera tener un registro para ir dejando escritas las no

conformidades encontradas durante cada etapa, para luego tomar acciones.

Pagina 23 de 55



b. Acciones correctivas (ante No conformidades)
En caso que llegue a haber una no conformidad respecto a los plazos
establecidos para el proyecto,
Existe un error de indole mayor para el proceso del proyecto, o bien una

inconformidad de un cliente, se abre una accidén correctiva.

Esta accidon correctiva genera una reuniéon donde se discute de fondo el
problema y sus posibles causas de origen,
Luego que se ha indagando en el problema, se genera un plan de mejora,

con un responsable, actividades y plazos asociados.

Explorar origen

En reunién de equipo se revisa el origen del problema suscitado indagando
en las acciones que llevaron a tener tales atrasos, inconformidades del
cliente, o errores, y los responsables de las etapas involucradas. Un método
efectivo para llegar a la causa ultima de origen de un problema es

preguntando varias veces (al menos 5) el por qué sucede cierto evento.

Plan de Mejora
Se genera un plan de mejora, asociado a un responsable el cual pone en
marcha el plan. Se deja un registro del plan, y una carta gantt con plazos

Y actividades si corresponde.

c. Mantencién acciones correctivas
Seguimiento a las acciones correctivas que dan pie a analisis rigurosos de las
posibles causas, y generan planes de mejora. EL seguimiento a los planes de

mejora se realiza en la revision gerencial.
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C. Operaciones y Entrega de Estudios

Proceso de operaciones de los proyectos de estudio propuestos y aceptados
por el cliente. Este proceso se relaciona con los estandares de calidad asociados a
la norma ISO 9000:2000, donde se define un plan de calidad con las variables
criticas de control del proceso, y un mecanismo de medicién de tales variables,
axial como un rango de tolerancia o aceptabilidad ante posibles desajustes de la
planificacion.

Ademas, si el desajuste supera el limite aceptable, se generan acciones
correctivas previamente definidas para abordar el problema y darle rapida solucion.
Estos problemas axiales como la accidon correctiva asociada queda registrada para
luego ser analizada en profundidad para indagar las posibles causas e fondo del
problema suscitado.

Esto implica un monitoreo permanente del proceso y acciones inmediatas
para las no conformidades encontradas. A menudo el estudio de fondo puede
generar planes de mejora, que pueden involucrar decisiones de inversién que
debieran ser discutidas en la revision gerencial. Esta parte del proceso no sera
analizada en detalle en esta oportunidad, solo se declara a modo de referencia y

contexto.
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Parte Il: Modelamiento UML

lll. Andlisis de Casos de Uso y Diagramas de Escenario

Vamos a trabajar sobre el proceso de Administracion de Relacion con el

cliente y Gestion de produccion de Macrolesp. Para efectos de ilustrar los

diferentes sistemas ya esbozados anteriormente hablaremos en primer lugar de la

Gestion de Operaciones como la coordinacién entre la programacion de actividades

y recursos de una empresa. De aqui declararemos dos paquetes de aplicacion:

A. Gestion de Operaciones

e Gestion de proveedores: Todo lo que tiene que ver con seleccion,

ingreso y evaluacion. En este caso los proveedores son los recursos

criticos para la realizacion de estudios (o entrega de servicios

profesionales).

e Gestion de proyectos: Ingreso, control, seguimiento. Este paquete

serd luego detallado a nivel de clases y realizaciones.

Gestion de Operaciones

Gestion de
Proveedores

Gestion de
Proyectos

Paquetes de aplicacion
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Paquete 1 — Gestion de Proveedores

Jefe de
Operaciones
(from casos usa)

Registro de Proveedor

{from casos uso)

{from casos uso)

Diagrama casos de uso gestién de proveedores

Evaluacion de Proveedor

El Jefe de Operaciones hace la labor de seleccién de un proveedor y luego de

los procesos que ello implica, pasado un primer filtro el procede a registrarlo en

el sistema de Gestion de proveedores, dejandolo en un estado “pendiente” y

esperando su primera evaluacion. Adicionalmente, de manera periédica puede

evaluar el rendimiento de los proveedores para hacer nuevos planes de

reclutamiento o incentivos.

X

- Jefe de
Operaciones

0 1 Ingresa datos generales

Sistema gestian

cliente / proveedor

Se ingresa la info en
un formulario simple
de ingreso y luego se
especifican detalles
de cargo y

disponibilidad de 3: Confirma nuevo recurso

2. Solicita info adicional

.'_‘r": ____________________________________________________

tiempo, para generar
el perfil v su plantilla
de evaluacion

Escenario: Registro del proveedor

4: Crea recurso "pendiente

= 1

El recurso queda en estado
"pendiente” hasta su primera
evaluacian
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. Sistema gestion
: Jefe de :
—— cliente / proveedor

Operaciones S
1: Solicita info proveedor

El sistema genera
un reporte con un
scoring basado en

2: Comprueba
rendimiento y
genera reporte

El sistema chequea con la

rendimiento en

. . . ZI informacion consolidada
DFQY_ECtOS, 3: Reporte, Scoring y formulario evaluacion basada en el gestor de
adicionalmente = — — — — — —— — proy ectos.

incluye un formulario
tipo encuesta (con

puntajes) para que 4: Ingresa Evaluacion
9 scoring final
evaluacion humana.
6: Reporte scoring
El resultado del - =
scoring de

proyectos mas el

humano genera . . .
un ponderado, el 8: Logica evaluacion

cual puede ser y notificacion

modificado y se < ]

pueden a_grEQar Logica simple que consolida informacion
observaciones. historica del proveedor y genera los
reportes necesairos al sistema de gestion
de calidad, asociandolos al proy ecto.
Adicionalmente envia informe

automatico a prov eedor como feedback y
genera un reporte en el sistema de
calidad

7: Confirmacion y obs

Escenario: Evaluacién del proveedor
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Paquete 2 — Gestion de Proyectos

-

Estimacion de capacidad

{from casos uso)

-

Ingreso Perfil de Proyecto

Jefe de
Operaciones
(fram casos uso)

{from casos uso)

O

Control de Proyectos

{from casos uso)
Diagrama Casos de uso Gestion de Proyectos

Aqui tenemos 3 casos de uso:

e Estimacion de capacidad: Antes de la reunidén inicial se hace una

estimacion de recursos para llegar a acuerdos.

e Ingreso perfil de proyecto: Establecimiento de todo lo relativo al

proyecto, como el mapa de navegacion. Debe cumplir ciertos estandares

predefinidos en los campos de una plantilla de perfil de proyecto.

e Control de proyectos: Actividad periédica de ver estado de avance y

cambios del proyecto.
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. : Sistema Gestion de
: Jefe de Proyecto
Proyectos

| 1: Consulta interna ‘

Jefe de proyectos
selecciona la opcion
consultar recursos internos,
ypuede estudiar la

El JP consulta al sistema
gestion de proyectos por la
calendarizacion proyectada en

capacidad de trabajo actual el tiempo de |a capacidad

P ! 2:R t idad int disponible. Este sistema sélo
y proyectada en el tiempo : Reporte capacidad interna 8 - >

: < — — — — tiene la informacion de

del personal interno. Luego asignacion por lo que
elJp hace la consulta de interactua con el sistema de
capacidad de proveedores 3: Consulta proyectada gestion cliente proveedor para
externos actual y . consultar la capacidad
proyectada en el tiempo disponibles de los
proveedores. El sistema de

JP reserva a los gestion de proyectos hace el
proveedores externos que calculo de disponibilidad
necesite segun su cruzando la informacion de
disponibilidad de tiempo. capacidad con la de
El sistema arroja los asigacion.
proveedores asociados a
fechas.
4: Calculo

disponibilidad

JP consulta al sistema la 5: Disponibilidad proveedores

evaluacion que tienen
actualmente los

proveedores disponibles. 6: Consulta desempefio
Luego el sistema arroja la 7:Consulta
evaluacion. Desemperfio

a—

Una vez que el JP

escogealos 8: Reporte evaluacion
proveedores a utilizar, B
reserva en el sistema
9: Reserva proveedores
tales recursos. Luego p 10: Reserva recurso

imprime registro con la
reserva y calendario

asociado. La reserva =

quedg en estado 11: Confirma recurso reservado
"pendiente” hasta que se | |«

asocia al inicio de un
proyecto (ingreso perfil)

(pendiente)

Diagrama de Escenario: Estimaciéon de capacidad
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Jefe de
Operaciones

El JP selecciona la

Sistema Gestion
de Proyectos

1: Ingreso datos formulario

opcién de ingreso de
nuevo perfil de
proyecto con los datos
de la reunion inicial @
mano. Procede a
confirmar las reservas
de recursosy
comprometer plazosy|
asignaciones

El jefe de proyecto ve
un menu que muestra
una serie de reservas
hechasen fase inicial
de proyecto.
Selecciona la que
aplica con las
modificaciones propias
de la reunion de inicio
y luego la confirma.

Se muestra toda la
informaciond eproyectq
segun perfil definido y
se ingresan lasultimas
observaciones para su
confirmacion.

4: Entrega listado reservas

<~ — — — — — —

5: selecciona reserva

7: confirma nuevo proyecto

8: ingresa perfil

Diagrama de Escenario: Ingreso perfil de proyecto

2: Chequea
consistencia y

recursos
=

El sistema revisa las reservas
pendientes. Ejecuta relas de
validacion de perfil de proyecto

3: Chequea info reservas

< 1 pendientes

6: Cambia estado
reserva

p—

Dejarecurso
comprometido en el
sistema

9: Logica de consolidacion

La logica de consolidacion genera los

hitos de proyecto en el sistema de
calidad, genera notificaciones a los
recursos yel panel de seguimiento
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X

sJefe de
Operaciones

Luego de recibir la

1: Solicita info proyecto

Sistema Gestion

de Proyectos

notificacion del
Sisterna de calidad, el
JO hace el
seguimientz pidiendo
la informacion del
proyecto, la que se
presenta en un formato

2. Retorna info
{{ ______________________________________________

3. ingresa cambios

que permite ciertas
madificaciones (hitos,
ochservacionsas y
delegacicnes). Una vez
confirmada la info e
ingresados cambios si
los hubiers, lo registra.

Diagrama de Escenario: Control de proyecto

5: Entrega registro
..;:: ..............................................

PER—

4: consolida proyecto

La logica de consolidacidn
genera las notificaciones,
cambios en uso de recursos,
cambios en sistema de calidad
v panel de control

El segundo grupo de actividades que vamos a definir son aquellas relacionadas
con la administracién de relacién con el cliente, de donde definimos 2 paquetes de

aplicacion:

B. Administracion Relacion con el Cliente

a. Venta y atencion de clientes: Todo lo relativo al registro de

actividades relacionadas con

la relacion de un cliente desde la

oportunidad de venta, su concrecién y seguimiento postventa.
b. Preventa y cotizacién: Actividades relacionadas con la confeccion

de propuestas,

satisfaccion.

Paquete 3- Administracion de Relacion con el cliente

I

Venta y Atencion
Clientes

-

Preventay
Cotizacion

estimacion de costos y plazos y desiciones de

Para efectos de este informe vamos a detallar los casos de uso y escenarios
del paquete de Venta y Atencion Clientes.
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N
— Crear oportunidad
C ) <<extend>>/7 p;;
~ a
/Busqueda de productos/ L )
D) — <extend>>_ —
(/ _— / —— . .
. - - — Gestion de acciones
"'\——\\,\,\\\\/;/ 77777\\// <<extend>> —
Ejecutivo D — »>( /\
Comercial . . ) -
dministracion de Clientes / .
Cuentas Gestion de Contactos

R
N

Actualizar Cotizacion

Diagrama Casos de uso Administracion de relacion con el cliente

En la figura anterior, tenemos 3 casos de uso generales:

e Busqueda de productos: La acciéon de revisar el catalogo de productos
para ver si existe disponibilidad de producto asociado a requerimientos
preliminares o para dar una buena descripcién de uno ya conocido, con
informacién basica de plazos, costos y entregable.

e Administracion de Clientes / Cuentas: La razén social del cliente es la
“cuenta” de la cual dependeran las “Oportunidades” que equivalen a las
cotizaciones en estado seminal. Estas cuando pasan a estado de cotizacién
tienen todo un curso de accion. También de la cuenta dependen los
“contactos” que son las personas de la organizacion y las “acciones” que
equivalen a llamados telefénicos, emails que lleguen o salgan de esa cuenta.

e Actualizar cotizacion: Cambio de estado de cotizacidon, hay un workflow
asociado a las etapas y permite su transformacién en orden de compra y
posterior orden de trabajo que va a produccion.
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2\

- . CRM
: Ejecutivo -
Comercial
1: Ingresa Loginy Passw ‘
2: autenticacion
El ejecutivo comercial, 3: despliega menu <
luego de recibir el < — — — — —

requerimiento, busca
en la base de
conocimiento,

4: variables de busqueda

seleccionando en el 5: despliega listado

menu el buscador de | o I
productos. 6: selecciona registro
Seleccionado el

producto se despliega 7: despliega detalles

unaficha con detalles | | " =~ |
de costos, plazos
estimados, detalles
tecnicos y otros.

-—

Escenario: Canalizacién venta o consulta
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: Ejecutivo CRM
Comercial

1: Ingresa login y passw
Elejecutivo selecciona 2: Autenticacion

una cotizacion ya sea pr—

seleccionando primero 3: Despliega Menu
la cuentaoatrawesde| - — — — = |

buscador de
cotizaciones. 4: Ingresa variables busqueda
Seleccionada, aparece
la ficha de detalles con 5: Depliega cotizaciones
la opcion de editarel | <~ — — —— —— —— ——
estado y otros 6: selecciona cotizacion
detalles. Luego de
editar esto en el
formulario de edicion,
hace un "submit" de la
informacion y recibe 8: cambia estado
una confirmacion
donde puede 9: confirma cambio estado
seleccionar notificar, < — — — — — —
derivar u otros.

7: despliega detalles

Escenario: Actualizar Cotizaciéon
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: Ejecutivo LRM
Comercial .
1: invoca nueva cuenta ‘

El ejecutivo comercial ) L
ingresa los datos al 2: despliega formulario ingreso
sistema de la nueva <
cuenta (empresa) y 3: Ingresa datos 4: Chequea
luego de q#e el consistencia
sistema chequea P—
consistencia de datos 5: Despliega confirmacion y menu
(rut, duplicaciones, < — — — — — — —
fechas, etc) entrega un
menu de opciones
para agregar

cotizaciones, T ‘
contactos o acciones ‘ ‘
asociadas a la cuenta.

Escenario: Crea Cliente / Cuenta
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: Ejecutivo CRM

Comercial
1: Selecciona cuenta

El ejecutivo 2: Muestra detalles cuenta
selecciona una A —

;”ﬁ;gartgﬁir:jdaed_c[fﬁ - 3: Invoca nueva oportunidad
vez seleccionada la
cuenta se puede crear
una oportunidad, una
accion o crear un
contacto. Creada la
oportunidad y

4: Despliega formulario

5: Ingresa oportunidad
6: Chequea

consistencia

validada, el sistema <
genera notificaciones 7: despliega confirmacion
a jefaturas y areas P SER——
asociadas. 8: Confirma oportunidad 9: Genera
notificaciones
pa—

Escenario: Crear Oportunidad / Cotizacion
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IV. Arquitectura Tecnoldgica

La tecnologia a utilizar esta basada en la plataforma .Net de Microsoft y se
fundamenta en un modelo de n-capas que primero detallaremos técnicamente y
luego describiremos a nivel funcional desde el punto de vista del modelamiento e
implementacion.

Sharepoint Services ofrece un modelo de objetos de servidor altamente
estructurado que facilita el acceso a objetos que representan los diferentes
aspectos de un sitio Sharepoint. A través de objetos de alto nivel, se puede acceder
a la jerarquia de objetos para obtener el objeto que contiene los miembros que se
necesita usar en el cédigo.

Dependiendo de que parte de una implementacién de Sharepoint se requiera
customizar y el tipo de aplicacibn que se necesita construir, se pueden utilizar
diferentes formas de entrar al modelo de objetos para obtener el objeto de alto
nivel apropiado donde comenzar. Por ejemplo, la clase SPGlobalAdmin provee acceso
a los mas altos niveles de la jerarquia, los que estan relacionados a las operaciones
administrativas, esta también se puede utilizar para alcanzar objetos de mas bajo
nivel. Se usa el constructor de este objeto SPGlobalAdmin para customizar
configuraciones administrativas en la implementacion.

La estructura general es que el sistema presenta una intranet basada en
“listas” las que equivalen a tablas o entidades desde un punto de vista conceptual.
Ejemplo: Personas, cuentas, contactos, proyectos, etc. Estas pueden
interrelacionarse entre ellas para generar informes o pantallas dinAmicas como la
del CRM: [Clientes + Contactos + Acciones comerciales + Proyectos], donde al
seleccionar un cliente se filtran las otras tres listas, permitiendo el control y
seguimiento de un cliente en particular. Sin embargo estas “listas” no son
realmente tablas en el sentido tradicional, sino que responden a una arquitectura
genérica, que soporta n-listas con n-atributos bajo el mismo modelo y una sola
base de datos que no se modifica, lo que permite la flexibilidad de modificar el
sistema en la marcha , sin dafar o rehacer el sistema.

Las entidades se forman en tiempo real y su informacidén proviene de la base de
datos relacional que contiene las relaciones entre tipos de informaciéon. El modelo
ASPx parsea las queries SQL a través de XML y las trasforma visualmente con XSLT
para su despliegue. Las l6gicas complejas son incluidas a través de Web Parts , que
no son mas que objetos .Net equivalentes a logica de servidor (ej. EJB en JAVA).
De este modo, el usuario interactia con una representacion abstracta de las
relaciones de informaciéon en la arquitectura RDBMS, intercambiando informacion
con aplicaciones a través de XML.

El siguiente diagrama muestra la arquitectura de sitio Sharepoint Services en

relacion a las colecciones y objetos de Microsoft.SharePoint y
Microsoft.SharePoint. Administration namespaces.
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La propiedad ContentDatabases de la clase SPVirtualServer retorna un objeto
SPContentDatabaseCollection que representa la coleccion de bases de dato de
contenido usadas para un servidor virtual. Cada objeto SPContentDatabase
provee acceso a las propiedades de la base de datos de contenido.

La propiedad WebServers de la clase SPGlobalConfig retorna un objeto
SPWebServerCollection que representa la coleccion de servidores front end
en la implementacion de Windows sharepoint services. Cada objeto
SPWebServer provee acceso a propiedades del web server.
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3 La propiedad VirtualServers de la clase SPGlobalAdmin provee acceso a un
objeto SPVirtualServerCollection que representa todos los servidores
virtuales en la implementacion sharepoint. EI método OpenVirtualServer de
la clase SPGlobalAdmin retorna un servidor virtual especifico. Cada objeto
SPVirtualServer tiene miembros que pueden ser utilizados para administrar
el servidor virtual. La propiedad Sites provee acceso al objeto
SPSiteCollection que representa la coleccion de colecciones de sitios en el
servidor virtual y el método Add es usado para crear colecciones de sitio
de nivel superior.

4 Cada objeto SPSite representa una coleccién de sitios y tiene miembros
que pueden ser utilizados para administrar la coleccion de sitios. La
propiedad AllWebs provee acceso al objeto SPWebCollection que representa
la coleccion de todos los sitios dentro de la coleccion de sitios, incluyendo
el sitio de alto nivel. El método OpenWeb de la clase SPSite retorna un sitio
especifico.

5 Cada coleccidon de sitios incluye n-objetos SPWeb y cada uno de estos
tiene miembros que pueden ser utilizados para administrar un sitio,
incluyendo su template y tema, ademas de acceder a archivos vy
directorios del sitio. La propiedad Webs retorna un objeto SPWebCollection
que representa todos los subsitios de un sitio especifico y la propiedad
Lists retorna un objeto SPListCollection que representa todas las listas en el
sitio.

6 Cada objeto SPList tiene miembros para administrar la lista o para acceder
items en la lista. El método Getltems puede ser usado para realizar queries
que retornan items especificos. La propiedad Fields retorna un objeto
SPFieldCollection que representa todos los campos, o columnas, en la lista,
y la propiedad Items retorna un objeto SPListltemCollection representando
todos los itemes o filas en la lista.

7 Cada objeto SPField tiene miembros que contienen setting para el campo.

8 Cada objeto SPListltem representa una fila Unica en la lista.

Adicionalmente a la Plataforma Sharepoint, se integra Exchange Server 2003
como motor de mensajeria y colaboracion, quien incluye légica preconstruida de
gestion de tareas, agenda y notificaciones. Finalmente se integra todo con Project
Server 2003, quien provee del motor de gestiéon de proyectos, a través de logica
preconstruida de: Estimacion de costos, asignaciéon de recursos, gestion de
personal, gestibn de gantts y tareas, notificaciones, analisis OLAP de cartera de
proyectos y otros.

Creemos, que a pesar de ser una arquitectura de cierta complejidad, su
representacion a nivel de modelamiento no varia mucho de una arquitectura de tipo
n-capas tradicional como J2EE o ASPvl. El uso de objetos “entity”, “boundary” y
“control” facilita la representacion y es perfectamente representable a nivel de
realizacion de la misma forma en que se trata la plataforma J2EE, donde la légica
de negocio descansa en Servlets o EJB, el display en JSPs y los datos a nivel de
tablas relacionales.

De este modo, podemos hacer una derivacion intuitiva y deductiva desde el
proceso de negocio a la tecnologia no importando cual sea esta, siempre que se
conozca seriamente su arquitectura. Creemos que independientemente se utilice
una arquitectura desarrollada en una plataforma o preconstruida (Microsoft, IBM
Domino u otra) la metodologia de representacion de su realizacion sera parecida en
tanto se conozca a detalle las bases de la tecnologia seleccionada. Asi, la
representacion en clases del sistema a construir, asi como las realizaciones, seran
disefiadas siguiendo la l6gica de paginas dinamicas, Server side pages y entidades
de datos.
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V. Definicion Légica de Clases

(Solo para la definicion de Gestidon de Operaciones y Operaciones, Macro 1)

A. Definicion de paquetes de Entidades

(Las clases contenidas en los siguientes subpaquetes son todas del tipo

Entity)

I

Proyectos

-~

— Estimaciones

Recursos
Humanos

Paquete Entidades

Paquete Proyectos

a. Proyectos: Esta clase define los datos principales de cada proyecto,

que incluyen el nombre, el jefe de proyecto, el cliente, las fechas de
inicio y término, el tipo de proyecto y el estado. Esta Ultima
caracteristica depende de la etapa en que se encuentre, es decir, si
estd en etapa de propuesta, el estado es “propuesta”. Este estado
cambia una vez que la propuesta es aprobada al estado “proyecto”.
Estudios cualitativos: Cada proyecto puede tener uno o0 mas
estudios cualitativos, los que poseen un tipo, un tamafo de muestra,
y fechas de inicio y término.

Estudios cuantitativos. Cada proyecto puede tener uno o mas
estudios cuantitativos, definiéndose para cada uno un tipo, un
tamafo muestral, una segmentacion, fechas de inicio y término.
Actividades: Cada proyecto tiene multiples actividades asociadas,
las que en su conjunto conforman la carta gantt del proyecto, y
entregan informacion sobre el nivel de completitud del proyecto,
célculo de ruta critica y asignacién de Ues?.

L yes” corresponde a “unidades de trabajo”, lo cual se defini6 con el fin de tener un valor estandar base,
sobre el cual calcular los costos variables. Esta unidad se definié a partir de una estimacién genérica de
tiempo, respecto a cada unidad de encuesta a tomar (corresponde aproximadamente a 30 minutos, que
es lo que demora una aplicacion de encuesta promedio).
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?m

\ ‘

&responsable
B%fecha inicio
&%fecha termino
B%observaciones

Sactualizar tarea()

Paquete Proyectos

Paqgquete Recursos Humanos

[HEY

& Proyectos Estudios cualitativos
BNombre gid_proyecto
Tipo
— B SMuestra
&Fecha inicio &iFecha inicio
BFecha termino <~ gFecha B
: 1.n Estado

& Tipo
Bestado :get estudio cualitativo()

@ get ponderadores()

‘get proyec S : Sinsertar estudio cualitativo()

JAUCENBIIS CEREECIEY, Sactualizar estudio cualitativo()
Sget actividades()
Sinsert proyecto() o

v Estudios cuantitativos
Q &id_proyecto
Actividades &Tipo
& Tamario muestral
&id tarea &iSegmentacion muestra
&proyecto Bfecha inicio

&¥fecha termino
&Estado
&2numero entrevistas/encuestas

Sget estudio cuantitativo()

¢

‘get proyecto() $get ponderadores()

*agregar tarea() Sinsertar estudio cuantitativo()
get tarea() ®actualizar estudio cuantitativo()

e. Persona: Esta entidad contiene la informacién basica del personal

interno y externo de la organizacion, ademas de los datos
demograficos basicos, tiene sus datos de acceso a la red, la definid si
es interno o externo, el cargo o funcion, el sueldo base (aplicable
solo a internos) y las Ues disponibles.

Evaluaciones de desempefo: Cada persona puede tener una o
mas evaluaciones de desempefio, cada evaluacibn de desempefio
esta asociada a un proyecto, y a una serie de indicadores de
desemperio.

Indicadores de desempefo: cada evaluacién estd compuesta por
varios indicadores de desempefio, definidos a priori con un nombre,
una descripcién, y una nota (nivel) del 1 al 7.

Pagos: cada persona puede tener uno o mas pagos asociados, cada
pago representa una o0 mas actividades determinadas, par aun
determinado proyecto y asociada a una cantidad especifica de Ues.
Estos pagos tienen dos estados basicos: “pagado” y “no pagado”.
Cada pago esta asociado a un set de ponderadores, definidos en el
paquete “Estimaciones”.
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Persona

O

ED
E8Nombre
E5Apellido
Euser
E8password
E5telefono
EHcelular
&5fecha nacimiento
ErRuT

&5 Tipo
E8cargo
&8sueldo base
B5U disponibles

[®get datos persona()
[@inserta datos persona()
[®actualiza datos persona()

1..n

Pagos

O

E8idLiquidacion
E8idPersona
&5idProyecto
E5tipoActividad
E8uesActividad
E¥estadoLiquidacion

[Sicambia estado liquidacion()

Evaluaciones desempefio

O

ESruT
EProyecto

[&¥get evaluacion()
[®iget indicadores asociados()
[FSiinsertar evaluacion()

1..n
O
Indicadores
desemperio
E8Indicador
E8Descripcion
E8Nota

[®agrega indicador()

O

Ponderadores
(from Estimaciones)
&lid
?ﬁ &nombre
-N B8 multiplo
[agregar ponderador()

Paquete Recursos Humanos

[®actualizar ponderador()
[ Seliminar ponderador()

Pagina 43 de 55




Paquete Estimaciones: No existen relaciones entre ellos, puesto que es un
paquete donde se definen clases reutilizables de modo general.

i. Propuestas preliminares: Esta clase representa el registro
acumulado de las estimaciones realizadas el en estimador de
proyectos, y corresponden a la base de informacion de las propuestas
a presentar a clientes.

J. Reserva: registro temporal que define la utilizacién de recursos
asociados a una determinada propuesta, los cales son reservados en
espera a que el proyecto sea ingresado como tal.

k. Ponderadores: coeficiente de modificacion asociado a una variable
que afecta el valor de “U”. El valor de U corresponde a la unidad
basica de estimacién de costos, (por ejemplo una aplicacion de
encuesta), y es modificado por diversas variables que estén
asociadas a la definicién y metodologia del proyecto. Por ejemplo, el
grupo socioeconémico, el largo y dificultad de la encuesta, el barrio
donde se tenga que aplicar, el horario (laboral o extra laboral),
pueden ser factores ponderadores del valor final de Ues en que
resulten los costos del proyecto.

I. Liquidaciones: cada liquidacion es generada a partir de los pagos
asociados a una persona en un determinado periodo de tiempo. En el
caso de este sistema, los pagos seran mensuales, y por lo tanto
corresponderan al acumulado de actividades que la persona haya
realizado en el mes.

O

Propuestas Preliminares Q
EZidEstimacion
EStipoProyecto Reserva
BEfcostoTotal E&lidProyecto
EfUestimada EflidRecurso
EfUestimada
Wget estimacion()
Wagrega estimacion() Sconvierte a recurso utilizado()

@ O

Ponderadores Liquidaciones
E&ld B&Id liquidacion
E&nombre BfFecha
E&multiplo B8Id Persona
EJSuma pagos

Sagregar ponderador()
Sactualizar ponderador() ®Agregar liquidacion()
Feliminar ponderador()

Paquete Estimaciones
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B

Estimacion Costos
y Capacidad

. Definicion de Paquete Gestion de Proyectos

I I
Ingreso de Control de
proyecto proyecto

] I

liquidaciones de muestra

Calculo Generacion

Paquete Gestion de Proyectos

Paquete Estimacién costos y capacidad
a. Boundary

iv.
b. Control
i
ii.
c. Entity

Ingreso requerimientos: es la pagina donde se ingresan los
requerimientos del proyecto, esto incluye tamafio Yy
distribucion de muestra en las variables de segmentacion
(GSE, edad y sexo), tipo de estudio, y ponderadores
asociados?.

Pagina resultado estimacién: pagina que muestra los
resultados de la estimacion consolidando informacién de
costos y disponibilidad de recursos.

Propuesta preliminar: a partir de los datos de la estimacion,
genera una propuesta preliminar, en un formato establecido,
para su discusion con el cliente. Adicionalmente guarda un
registro de propuestas preliminares.

Ingreso propuesta: tomando como base la ultima propuesta
preliminar, mas una serie de datos adicionales, se genera la
cotizacion generando de manera automética una reserva de
recursos, un proyecto en estado de propuesta, y una
cotizacion en formato electrénico para su envio a un cliente.

Estimador de capacidad: a partir de los datos ingresados en
los requerimientos, esta clase verifica las Ues disponibles en
comparacion a las Ues utilizadas, calculando la disponibilidad
actual de la organizacion en Ues.

Estimador de costos: a partir de los datos ingresados en los
requerimientos, esta clase suma los costos base de los
recursos necesarios, y aplica los ponderadores asociados para
calcular el costo real del proyecto.

Ponderadores: clase definida en el paquete estimaciones, y
que aqui es utilizada para célculo de costos.

Persona: clase definida en el paquete Recursos Humanos,
utilizada para célculo de disponibilidad.

Actividades: clase definida en el paquete Proyectos, aqui
utilizada para calculo de disponibilidad.

2 Ver clase “ponderador” e

n paquete Estimaciones, descrito anteriormente.
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iv. Reserva: clase definida en el paquete Estimaciones, aqui
utilizada para registrar una reserva asociada a una propuesta
aprobada.

v. Proyectos: clase definida en el paquete Proyectos, aqui
utilizada para registro de nuevas propuestas (equivalentes a
un proyecto en estado propuesta).

vi. Propuestas preliminares: clase definida en el paquete
Estimaciones, que registra cada estimacién generada.

@ O Ponderadores
Estimador costos T
Ingreso requerimientos & {flomEstecionss)
= disribucion GS -~ F®cCalculo U a utilizar() %’;‘:Eb'li
iJ
‘Ingl;resg il _uc:on | E()d $Calculo costo recursos humanos() G
‘se eccmn.ar nivel ponderadores() ®Aplica ponderadores a costo() ®agregar ponderador()
‘Corre est!mador costos_() ®aplica 10% impuesto() ‘a(;tu.allizar ponderador ()
Corre estimador capacidad() < Seliminar ponderador()
@ O Recursos
. . . Humanos
Pagina resultado estimacion Estimador capacidad A
. ) ) S——
¥despliega estimacion costos() $Suma U recursos humanos() ¥
Sdespliega estimacion capacidad() ®Aplica ponderadoresa U()
L Sicalcula u necesarios()
\ ®calcula u disponibles() Reserva
@ ® (from Estimaciones)
Propuesta preliminar O gggroyecto
idRecurso
—>&Uestim
®Descarta estimacion() Reservador de recursos | — Uestimada
= . .
‘Guarda estimacion() Sconvierte a recurso utilizado()
Genera propuesta() ¥Reserva recursos()

$ ~

: Propuestas Preliminares
Ingreso propuesta .
/ (from Estimaciones)
~|BSidEstimacion
®invoca reserva() —— — | Proyectos BtipoProyecto
®selecciona recursos() - B costoTotal
®Genera propuesta() BSUestimada
et estimacion()
Wagrega estimacion()

Paquete Estimacion de costos y capacidad
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Paquete ingreso de Proyecto
d. Boundary

f. Entity

Pagina ingreso proyecto: la primera acciéon que se puede
realizar con esta pagina es un chequeo de los recursos
reservados para una determinada propuesta. Luego de
chequeados, se puede ingresar el proyecto (cambiar estado de
propuesta a proyecto en curso), e ingresar las actividades
asociadas al proyecto.

Pagina resultados: pagina que muestra los recursos
disponibles y los potenciales conflictos a partir de las reservas
realizadas. Esta pagina permite ajustar uso de recursos.

Verificador de recursos: clase que chequea las reservas
para verificar disponibilidad actual de recursos, y potenciales
conflictos.

Reserva: clase definida en paquete estimaciones, aqui
utilizada para chequear recursos.

Proyectos: clase definida en paquete proyectos, aqui
utilizada para cambiar a estado proyecto en curso una
determinada propuesta.

Actividades: clase definida en paquete proyectos, utilizada
para ingresar las actividades relacionadas con el proyecto
ingresado.

@

Pagina ingreso proyecto @

®selecciona propuesta()
®invoca chequeo recursos()

Verificador de recursos

Sverifica resena()

Sdetermina conflictos()
®selecciona alternativas ()

Pagina resultados

O \

®despliega conflictos()
Singresa proyecto()

Reserva
(from Estimaciones)

E&lidProyecto
™~ EJidRecurso
. EHUestimada

N Sconvierte a recurso utilizado()

Proyectos

Paquete Ingreso de proyectos
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Paquete Control de Proyecto
g. Boundary

Pagina informacién de proyecto: pagina que invoca la
generacion del perfil de proyecto.

Perfil de proyecto: informe resumido de actividades y
especificaciones de proyecto, que incluye el calculo de la ruta
critica, carta gantt, nivel de completitud y utilizacibn de
recursos. Permite la solicitud de detalle de actividades.
Resultado detalles proyecto: a partir de la invocacion de
detalle realizada en el perfil del proyecto, despliega los
detalles de actividades con los recursos asignados y su nivel
de completitud.

Pagina actualizacibn de proyecto: pagina que permite
ingreso de nuevas actividades, actualizaciéon de informacion
general y completitud en porcentaje de actividades en curso.

h. Control

i. Entity:
i.

Generador de perfil: clase que genera los datos para la
construccioén del perfil de proyecto, en base a la consolidacion
de informacion de un proyecto, sus actividades y recursos
asignados.

Proyectos: clase definida en paquete proyectos, utilizada
para el rescate de especificaciones técnicas del proyecto.
Actividades: clase definida en paquete proyectos, utilizada
para generacion de carta gantt, ruta critica y detalle de
actividades.

Persona: definido en el paquete Recursos Humanos, utilizado
para céalculo de uso de recursos.

Pagina informacion proyecto

O O

Generador de Perfil

Scorre generacion de perfil()

®consolidar proyecto()
®calcula avances()

®calcula pendientes()

Perfil de Proyecto

®calcular fechas encadenadas()

®generar ruta critica()

despliega informacion proyecto()
Wcorrer detalles de proyecto()

Proyectos

Resultado Detalles proyecto

@

®invoca actualizacion()

v

Pagina actualizacion proyecto

S

Recursos
Humanos

@

®pide datos actualizacion()
®actualiza entidades()

Paquete Control de proyectos
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Paquete Calculo de
j-
i.

k. Control

liguidaciones

Boundary

Pagina de pedido Iliquidaciones: pagina donde se
selecciona el recurso a liquidar, y envia las variables de filtro
de calculo.

Pagina resultado de liquidacion: pagina que muestra el
consolidado de pagos de un recurso en un determinado lapso
de tiempo que permite confirmar y generar la orden de pago.

Calcular costos variables: en base a la informacion del
recurso a liquidar, rescata la informacién de pagos asociados
al recurso y la suma, descontando el 10% correspondiente al
impuesto a honorarios.

Pagos: entidad definida en el paquete Recursos Humanos,
utilizada para consolidacién de liquidaciones.

Liquidaciones: clase definida en el paquete Estimaciones,
utilizada para registrar las liquidaciones consolidadas.

Pagina pedido liquidacion

O

Calcular costos variables

5 ®

Pagos
(from Recursos Humanos)

Wcorre calculo de pago()

—> ‘filtrarliquidaciones() %idLiquidacion
Scalcular liquidaciones() - —|E&idPersona
‘aplicar ponderaciones() %idProyecto
calcular 10% im puesto() Q;tipoActividad

EHuesActividad

EestadoLiquidacion

®cambia estado liquidacion()

Pagina resultado liquidacion

O F

®despliega liquidacion()
@pide aprobacion de pago()

/

Proyectos Recursos
Humanos

O

Liquidaciones
(from Estimaciones)
B51d liquidacion
EFecha
B5Id Persona
E5suma pagos

¥Agregar liquidacion()

Paquete Calculo Liquidaciones
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2. Generacion de Muestra

Aunque no se definira en mayor detalle, el paquete generacidn de muestra
implica un algoritmo que calcula la muestra exacta y su margen de error, segln
los parametros ingresados dado el requerimiento metodoldgico del estudio.

)} Boundary
a. Pagina de ingreso parametros muestra: Sector GSE, comunas,
ciudades, tamafio muestral.
i) Control
a. Calculo muestra
b. Asignacidn aleatoria de hogares: solo para encuestas de hogar
c. asignacion telefdnica: para encuestas telefonicas
iii) Entity
a. BdD hogares Santiago y regiones
b. BdD teléfonos Santiago y regiones

C. Definicion de Paquete Gestion de Proveedores:

Paquete que define los paquetes relacionados con la administracion de
proveedores, de los cuales se han definido dos subpaquetes:

- registro/actualizacién de proveedores

- evaluacién de proveedores

A pesar de no estar definidas aun todas sus clases, estos subpaquetes hacen uso y
y afectan a varias de las clases contenidas en el paquete Entidades.

Registro / Actualizacion de Evaluacion de
proveedores Proveedores

Paquete Gestién de Proveedores

Pagina 50 de 55



VI Implementacion / Prototipo

A continuacion incluimos algunos pantallazos de la aplicacion hasta el
punto de implementacion presente.

3 Pagina principak Grial - Microsoft Internet Explorer

=i x|
J Archivo Edicién  Ver Favoritos Herramientas Avuda

L3
J@Atra's - o - @ @ \::j‘pﬂ&squeda *Favoﬁms @Mulhmed\a ®| B- ’i_\ﬁ I_J ﬂ .ﬂ

| pireceén [ €] httpifjcompanyweb/sites opna/default.asox

=

Sadhana @ InterAKT @ Grial

Documentos y listas Crear Configuracion del sitio Ayuda

Grial
Pagina principal

Editar pdg. compartida ~

Documentos Sistema de gestion del conocimiento Opina

Documentos Anuncios - PM/CRM -

°°J'“Da"'d°5 Inicio al Proyecto OPINA CALIDAD TOTAL jnuso! 20/07/2004 11:55 CRM
Imagenes realizado por Monica Poblete Tareas por persona
Listas Estimado Equipo, New York Times Chileno

i — Ayer Lunes iniciamos el proyecto de Calidad. Muchas felicidades por tener |la oportunidad de .

Ll estar agui, ahora. Un proyecto como este realmente pone a la empresa a otro nivel, gue es Tareas por Proyecto
Tareas donde nosotros queremos estar, saludos...
B Agregar nuevo vinculo
Clientes

B Agregar NUEvo anuncio
Interacciones
Cliente

Proyectos Eventos

4 o
- { —
iones y : peracién A Al inuero ! y L
RS v 26/07/2004 59:00 O QPINA COMANDO {nuers ! \J . ha
Eventos

Por primera vez en la historia de Opina, tendremos la oportunidad de estar en
una Operacion comando al calibre de nuestra constante adrenalina, el proximo
Personas

Lunes 26 podemos venir con bototos, ojala que llueva asi es mas choril :P _P i
Lrozitrne= @ Agregar nuevo evento ﬁ-‘ E
Discusion general ‘“ \
Encuestas
Nuevo Grial ﬁ

=
BT T —

Esta es la pantalla de inicio, el “portal”. Aqui se centralizan las
aplicaciones. Se integra con Outlook para temas de agenda y contactos. El
Project y Exchange se acceden desde la misma interfaz integrada.
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a Documentos y listas - Microsoft Internet Explorer

18] x|

| [z

[@we-© [ A0

;) Busqueda \;’&‘Favonms eMulhmed\a @| fij-*:' :_\; J E ﬂ _ﬁ

| pireceidn [:&] http:fcompanywebsites/opina/_layouts/3082/viewsts. aspx

B> ERIE-E

J\c'l‘nculas @ lun.com g'l Metcare Admin @ TBanc @ U-cursos @ Webmail Netcare @ Google @ Sadhana @Interm(‘l’ @ Grial

EncOestas

[t Fotos Internas 28 Hace 3 semanas ;I
Wea también Listas
@ Sitios 3 Anuncios Utilice la lista de anuncios para poner mensajes en la 2 Hace 4 horas
o Areas de pagina principal de su sitio.
documentos [ cargos v funciones Descripcion de cargos v funciones 14 Hace 3 horas
m Areas de - " =
reuniones M@ Clientes Informacion general sobre clientes potenciales o 16 Hace 2 semanas
actuales.
§Id Contactos Utilice la lista de contactos para obtener informacidn 7 Hace 2 semanas
acerca de las personas con las gue trabaja su grupo.
[ Estados cliente Define los diferentes estados de un cliente 4 Hace 5 semanas
EH Eventos La lista de eventos le ayudard a mantenerse informado 2 Hace 4 horas
de las proximas reuniones, fechas limite y otros
acontecimientos importantes.
[ Interacciones Cliente Diferentes tipos de acciones relacionadas con un cliente 9 Hace 2 semanas
[l Personas Gentes 14 Hace 3 horas
[=] PM/CRM Listas inteligentes para gestion de proyectos y 4 Hace 5 horas
administracion de relaciones con clientes
[ Proyectos Proyectos en fase propuesta o en curso. 28 Hace 3 horas
[[d Reuniones y Eventos 2 Hace 5 semanas
[ Tareas Utilice la lista de tareas para controlar el trabajo que 68 Hace 21 horas
usted o su grupo tiene que realizar.
[ Tipos de contacto 4 Hace 5 semanas
Paneles de discusién
@5 Discusidn general Utilice Discusién general para mantener conversaciones 1 Hace 5 semanas
a modo de grupo de noticias sobre temas de interés
para su grupo de trabajo.
Encuestas
[ Nuevo Grial 1 Hace 5 semanas

1]

T N——

Este es un resumen de las “listas” que equivalen a las entidades de la
organizacion. Cada una de estas tiene una serie de atributos que pueden
estar interrelacionados. Por ejemplo cada “proyecto” tiene un atributo
“cliente” que esta relacionado con la lista “clientes”. De este modo, el
ingreso y actualizacién de datos es dindmico y esos campos se llenan en
los formularios Web a través de combobox que se cargan con los datos de
la “lista” relacionada. Adicionalmente los campos o atributos de estas listas
pueden ser modificados en cualquier momento, reflejandose sus cambios
automaticamente en todo lo que este relacionado a ellas.
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J Archivo Edicdén Ver Favoritos Herramientas Ayuda | ?
Y- ( = o LR J
[Qre-© - 1) &) D] s Jgron @ouimese @] 13- 13 3 D B
JDirEQCién @http:,.’,.’cnmpanyweb,{smesjnp\naf‘shared%ZDDDcumEntstIlEnhesJ:myecms‘aspx?\u'lew={FED2218975614—487643406807EDEFFD]18}&SEIEctedID=1 j Ir H @ -
J Vinculos @ lun.com @ Metcare Admin @ TBanc @ U-cursos @ Webmail Netcare @ Google @ Sadhana @ InterAKT @ Grial
Pagina principal Documentos y listas Crear Configuracion del si
% Clientes / Proyectos
= =
Clientes / Proyectos Editar pag. compartida v
Instrucciones "
Para ver los proyectos vy contactos asociados a un determinado cliente, haga click en el cliente de |a lista que esta a la izquierda.
Clientes ¥ Proyectos -
‘= Nuevo elemento | ¥Filtro | |'j|‘\|uevn elemento | ¥gCambiar filtro |
Mombre Empresa Estado Cliente Contacto Principal| | Titulo Cliente’?Y  Fecha Inicio Fecha Termino Jefe de Proyecto  Estado  Edicidn
& Green Andes Proyecto en Estudio Satisfaccion Clientes Green 01/06/2004 31/07/2004  Andres En =]
Curso Greenandes Andes Bustamante curso
(" Banmedica Proyecto en
Curs
— Contactos A
¢ Sylvan Proyecto en
International Curso Apellido Nombre Teléfono del trabajo Direccién de correo electrénico Empresa™l
Universities Schilling Carlos Green Andes
" COPESA Proyecto en
Curso @ Agregar nuevo €lemento
¢ CORFO Fropuesta en
evaluacion
 Banco Proyecto en Interacciones Cliente "
Falabella Curso |':]Nuevu elemento | Camblar filtro
 Telefonica Proyecto en
Mavil Curso @ Estado Cliente ' _Encargado Contacto Fecha Tipo de Contacto
 Anasac Provecto &n Esperando respuesta del Green MNETCARE\abustamante Schilling 17/06/2004 Email
B Curso cliente Andes
¢ Ilustre Preparacion  Guzman Recordatorio para nueva Green NETCARE\abustamante Schilling 05/07/2004 Email b
Municipalidad Propuesta muestra y aviuso de pre Andes
de Vitacura formulario
 Ilustre Propuesta en
Municipalidad evaluacion
de Nufioa
(" El Mercurio Proyecto en
Curso
~ Comaliz Densimctn ;I

& B T T —

La pantalla del CRM es un formulario Web intuitivo, donde se selecciona la
Cuenta / Cliente a revisar y automaticamente se despliegan a la derecha
todos los proyectos relacionados, contactos asociados e interacciones con
el cliente (acciones como llamados, emails, reuniones, etc). En cualquiera
de estas categorias, el usuario puede crear o editar elementos. La idea es
que al seleccionar al cliente tengo todo el historial del mismo con la
empresa en un solo lugar.
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i Pagina principal Documentos v listas Crear Configuracidn del sitic  Ayuda

Grial
Interacciones Cliente: Nuevo elemento

i Guastar v corrar | @ Aduntar archive | Volver ala st

cfente e |
Cartacta e N

Eseriba la fecha eon el forma AL
T

& st I

Ingreso de Interaccion cliente

A rareas: Huevo ebemento - Microsoft Internet Daplorer

| srchwve pdoon ver Favetoe  Hemamentss  Avads

| N niranctioca

| &

Qs - © - [x] (8] (| Dmomess 3'crmerioe @Framese €| (2- 23 J B3

F cpria e sh

Dregaén [ fatesi

tarenct x| [EJ v “ 5 -

Winulos @] kncom @] Netcare Admin @ TBanc 4| Uursos ] Webmad Netcare 8] Google 48] Sachana 4| Inter /T 48] Grial

& Pagina principal Documentos v listas Crear Conliguracion del sitiv  Ayuda

arial

Tareas: Nuevo elemento

| Gunsdar y cerrar | @ adiuntar archivo | volver ala lista

[calided opina =l

[Macer carta ganst
[Crsban Qurez =]

[y Rarmal =1

[Erame &

AALLN & 5 | & 8 |- - iF iF | O FE_NA

Hacer carta presupuestads =

20772004 =2

< Julic 2004 Ed
o | L M M 3V 5 D
2 3 W 1 2 3 &

Escriba la fecha| o 7 &8 &% 1w 1n
phetady 5 412 13 14 15 16 17 18
19 204 21 22 23 24 35
26 27 3 2% 3 31 1

* indica un campa abligataria

oLa fecha de hoy es 2007200

& stm I

Ingreso de Tarea

|| N niranctioca

Estos son ejemplos de ingreso de datos a listas. El primero muestra el
ingreso de una interaccion con el cliente. Si se presta atencion, el detalle
del cliente es un combobox, cuyas opciones se alimentan de la lista
“clientes”, al igual que “contacto” se alimenta de la lista “contactos”. En el
segundo vemos el ingreso de una tarea asociada a un proyecto. También
hay campos dinamicos asociados a la lista “proyectos” y “personas”.
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=] ) mis_tareas

¥\ Pagina principal Documentos y listas Crear Configuracion del sitic Ayuda

Editar pdg. compari

Personas

| SNueve elemento | ¥Filtre

Nombre Email
¢ Andres abustamante@opina.cl
Bustamante

" Monica Poblete

mpoblete@opina.cl

@ Leyla Salame Isalame@opina.cl

(" Mathias mklingenberg@opina.cl
Klingenberg

(" Esteban Ogrodnik ogrod@tie.cl

" Rosa Orellana ogrod@tie.cl

¢ Viviana Palamara vpalamara@opina.cl

(" Cristian Quiroz cquiroz@opina.cl

¢ Jorge Selume jselume@opina.cl

¢ Enrigue Hasbun ehasbun@opina.cl

" Luis Larrain llarrain@cche.cl
Arroyo

¢ Miguel Zlosila mzlosilo@epina.cl

 Pablo Marshall

pmarshal@faceapuc.cl

 Lorena
Villablanca i Muero !

|

Ivillablanca@opina.cl

Tareas

Tarea Proyecto Asignado aW Estado Fecha de comienzo Fecha de vencimiento % completado E

Entregar MBAs Leyla En curso 19/07/2004 20/07/2004 90% E

revisada Base Salame

de Datos ihuevel

Firmar Evaluacidn cliente Leyla En curso  13/07/2004 23/07/2004 70%

Contratoituere] Interna Salame

Firmar Evaluacion de Leyla En curso  13/07/2004 23/07/2004 70% E

Contrato {Mueve! Satisfaccidn de  Salame

Clientes Externos

Entregar Base = MBas Leyla Mo 19/07/2004 20/07/2004 80%

de datos [Hueve! Salame comenzada

Pedir a Lasp la  Reestructuracion Leyla Mo 13/07/2004 16/07/2004 E

entrega de la Espacio Flsico Salame comenzada

documentacién

Conseguir mas  MBAs Leyla En curso  30/06/2004 01/07/2004 25% [

BdD de UGM Salame

Reunién Inicio  Satisfaccion Leyla En curso  01/07/2004 06/07/2004 20%

Proyecto Cliente Externo e Salame

Interno Anasac

Conseguir Bases MBAs Leyla En curso 16/06/2004 18/06/2004 83%

de datos Salame

Cotizar software Georeferenciacion Leyla Mo 01/07/2004 07/07/2004 E
Salame comenzada

Conseguir BdD  MBAs Leyla En curso  30/06/2004 01/07/2004 20%

Adolfo Ibafiez Salame

@ Agregar nuevo elemento

S

|@ Listo

Sistema de asignacion de tareas

| »
BT —

Esta ultima pantalla muestra un sistema de filtrado de tareas seguin
persona, para control de cada miembro del equipo de trabajo. Una interfaz
parecida se construyo para el control de tareas por proyecto.

De este modo, a nivel de prototipo / implementacién tenemos lo siguiente:

e CRM: 80% implementado, faltan ajustes de atributos y reportes
graficos de rendimiento.

e Project Management: 20% implementado. Sistema de proyectos
y tareas. Falta implementacion de control de recursos y tareas por
programacion gantt. También falta el estimador y los reportes de
rendimiento. Todo esto se esta implementando actualmente con la
plataforma Project integrada a Sharepoint y Exchange.
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