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SINOPSIS

El presente Trabajo Especial de Grado titulado “Desarrollo e Implantacién
del Sistema para la Gestion de Oportunidades y Ordenes de Servicios de la Empresa
de Telecomunicaciones Equant Venezuela, S.A. (SiGOOS)” consiste en disenar e
implementar un sistema que controle el proceso de gestién de oportunidades de
negocios y érdenes de servicios que se generen. Lo anterior a través de un sistema
basado en Web que permita que los departamentos involucrados puedan acceder de
manera controlada, precisa y oportuna a la informacion, ademds permitird que el
proceso sea mas transparente y dinamico facilitando asi la interaccidén entre los
departamentos involucrados.

El manecjo de las oportunidades de negocios y drdenes de servicio en el
sistema SiGOOS controla ademds el manejo de los proveedores, clientes, productos
y usuarios autorizados para realizar alguna accién sobre éstas,

L.a metodologia seleccionada para el desarrollo de este sistema fué el tipo
“Cascada Pura”. Esta fué considerada apropiada ya que a través de este modelo se
organizan de manera sistemadtica las tareas y actividades que deben realizarse
durante las distintas fases del proyecto asi como también, el cumplimiento de los
objetivos marcados en cada etapa y se pueden comprobar al final de cada etapa si el
proyecto cubre las expectativas. Sin embargo, durante el desarrollo se realizaron
ciertos ajustes con respecto a dicha metodologia. utilizando finalmente la tipo
“Cascada Modificada” la cual permitié la realizacion de iteraciones y asi adaptar el
proceso de desarrollo a la realidad.

Se utiliz6 la herramienta de desarrollo sobre .NET “Visual Web Developer
2005 Express Edition (NET Framework 2.0) y PostgreSQL 8.2 como manejador de
base de datos. Como tecnologia dindmica del lado del servidor se empleé ASP NET

y el lenguaje de programacién utilizado fué C#.




INTRODUCCION

El desarrollo del sistema SiGOOS en este tomo se detalla de la siguiente
manera:

En el Capitulo 1 se explica todo lo relacionado a:

e Planteamiento del Problema: en esta seccion se¢ explica la funcion de la
empresa Equant Venezuela, S.A. También se menciona cémo manejan las
ordenes de servicio actualmente y cuales son las necesidades de la empresa.

e Objetivos: Se mencionan los objetivos tanto general como especificos, que se
desean alcanzar con el desarrollo del Sistema de Gestion de Oportunidades de
Negocio y Ordenes de Servicios de la empresa Equant.

e Limitaciones y Alcances: Se muestran cuales son los alcances del sistema
SiGOOS y las limitaciones que presenta.

e Justificacion: sc explica por qué es necesario un nuevo sistema como solucidén y
¢l valor que ¢éste aportard una vez implantado v puesto en funcionamiento.

En el Capitulo 2 se expone el Marco teorico del proyecto. En esta seccion se
muestran los basamentos tedricos que fueron necesarios para desarrollar de manera
adecuada el nuevo sistema y, asi, asegurar el éxito del sistema que se desea
desarrollar.

En el Capitulo 3 contiene el Marco Metodolégico. En el desarrollo de este
capitulo se explica y justifica el por qué se eligidé la metodologia cascada como la
mas apropiada para impulsar el desarrollo de esta aplicacion local.

En el Capitulo 4 se muestra el Desarrollo. Se expone de manera detallada el
provecto durante cada una de sus fases, qué procedimientos se tomaron en
consideracion, las funciones de cada caso de uso y como se lograron obtener los
productos finales dispuestos para cada etapa.

En ¢l Capitalo 5, se presentan los Resultados obtenidos a partir de los
objetivos planteados inicialmente para este trabajo especial de grado.

Finalmente, en la geccion de Conclusiones y Recomendaciones, se
especifican las conclusiones que se tienen respecto al sistema y también se orienta

sobre cuiles posibles mejoras se podran hacer sobre SiGOOS.




CAPITULO 1 - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Equant Venezuela, S.A. (quien actual y comercialmente se conoce como
Orange Business Services) es una empresa que representa la experiencia
internacional en lo que se refiere a servicios de TI, comunicacion IP, soluciones
moviles y el liderazgo en comunicaciones de servicios.

Esta empresa enfoca sus servicios principalmente al mercado corporativo,
que incluye empresas medianas y multinacionales. Ademas, ofrece una sélida
infraestructura global y local de telecomunicaciones, preparada y adaptada para
soportar servicios globales convergentes.

Actualmente, la empresa cuenta con un sistema basado cn Web que ademas
de gestionar Unicamente las ordenes de servicios se limita al manejo de los servicios
tradicionales de redes como lo son venta de productos estandar utilizados en
proyectos de telecomunicaciones y servicios de conectividad, como lo es
comunicacion [P y Frame Relay.

Debido al crecimiento de mercado e incremento en la demanda de servicios
de la cartera de clientes de Equant Venezuela, ésta se ha visto en la necesidad de
modificar su modelo de negocios actual para lo cual necesitan transformar los
procesos que realiza el sistema actual de la empresa para adaptarlo a los nuevos
cambios incluyendo esto la transformacién de los procesos que ya se llevan a cabo y
detallar en las oportunidades que surgen lo que corresponde al Mantenimiento de
equipos, Consultoria, Gerencia de Proyectos, Enlaces Off Net, Venta de Equipos,
Implementacién-Configuracion-Staging. Se requiere que el flujo de informacidn que
se genere llegue precisa, facil y oportunamente a los diversos departamentos de la

empresa que estan involucrados en la actividad que se especifique.




1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar e implementar un sistema workflow basado en Web para

la gestion de oportunidades de negocios y ordenes de servicio de la empresa

de telecomunicaciones Equant Venezuela partiendo del redisefio de los

procesos realizados actualmente.

1.2.2 Objetivos Especificos

Estudiar, optimizar y automatizar los siguientes procesos pertenecientes a
la Integracion de servicios: Mantenimiento de equipos, Consultoria,
Gerencia de Proyectos, Enlaces Off Net, Venta de Equipos,
Implementacion-Configuracion-Staging.

Disefiar e implementar una base de datos que se adapte al nuevo concepto
de negocio de la empresa Equant Venezuela, S.A.

Disefiar, desarrollar ¢ implementar una interfaz grafica para el sistema de
gestion de oportunidades y ordenes de servicio.

Generar reportes adaptados a las necesidades de la empresa.

Crear la aplicacion para la gestion de oportunidades y o6rdenes de servicio
a través de la integracién de la base de datos, interfaz y modulo de

reportes.

1.3 Justificacion

Con los objetivos que se plantean se pretende que la investigacion para el

desarrollo ¢ implementacion de esta arquitectura sea capaz de soportar los cambios

generados actualmente y de esta manera solucionar los problemas detectados.

Ademas, considerando el valor tactico y estratégico, esta solucion se presenta

como una oportunidad para optimizar la comunicacion interdepartamental, afianzar

la imagen y union corporativa local, aumentar la destreza del departamento gerencial
-

al momento de tomar decisiones importantes basadas en los datos generados,




potenciar el trabajo entre los diferentes departamentos reduciendo tiempos de

respuesta y mejorando ¢l flujo de datos a través de la Intranct de la empresa.

Estos son algunos de los beneficios que aportara el sistema propuesto yva que

estara adaptado a la nueva realidad de negocio y mantendra a Equant Venezuela

como uno de los lideres mas destacados y competitivos en el campo de servicios de

las telecomunicaciones.

1.4 Limitaciones v Alcances

Limitaciones

e El sistema sera implementado sobre la tecnologia de ASP NET

¢ El mancjador de base de datos que se utilizara sera PostgreSQL.

Alcances

e Los procesos de workflow que se estudiaran y automatizaran seran los

siguientes:

Mantenimiento de equipos.
Consultoria.

Gerencia de proyectos.
Enlaces Off Net.

Venta de equipos.

Implementacién-Configuracion-Staging

e Se definira e implementara una base de datos con sus correspondientes

validaciones y funciones.

e El acceso a la informacidn sera a través de roles especificos.




CAPITULO 2 - MARCO TEORICO

En el presente capitulo se detalla informacién sobre los conceptos que han
sido utilizados asi como también las tecnologias y sus caracteristicas, a través de las

cuales fué¢ posible determinar la factibilidad del proyecto.

2.1 Sistema de Workflow
Definicién
“El Workflow (flujo de trabajo) se define como un sistema informatico que
organiza y controla tareas, recursos y reglas, necesarias para completar el proceso de
negocio. Su importancia en el proceso de reingenieria del negocio en las empresas,
lo convierte en una herramienta basica de la agilizacion y descentralizacion de
actividades administrativas y comerciales, impuestas por las nuevas tendencias que
regulan las organizaciones” [Bedrifianas, 2000]
Objetivos
e Mostrar de manera automatizada los procesos que realiza la empresa
a través del sistema de informacion.
e Controlar y monitorear los procedimientos de la organizacion.
e Desligar a los usuarios involucrados en el proceso del método y flujo
de trabajo.
e Permitir procesos de reingenieria de negocios.

Funcionalidades

e Automatizar la asignacién de trabajo a los usuarios involucrados de
acuerdo a distintos criterios

e Mantener informado a los usuarios de sus tareas pendientes en el
sistema.

e Facilitar y potenciar de manera efectiva la interaccion entre las
personas que llevan a cabo acciones en conjunto.

e (Controlar el rpanejo de documentos, datos ¢ imagenes asociadas al

proceso.




Enviar “alarmas” al usuario o departamento involucrado cuando se
genere algin evento que pueda comprometer el buen funcionamiento
del proceso de negocio, a través de algin medio como puede ser
SMS, e-mail, entre otros.

Brindarle a los supervisores una vista de los movimientos mas
importantes durante el proceso, por ejemplo, rendimiento de un

usuario en cuanto a sus funciones asignadas.

2 Flujo de Trabajo:
i ié'y i ; [1] Sclicitud de propuestas
' [2] Envio de Propuestas
3 q& [3] Envio de Resultado de Propuestas
ﬁ [4] Envio de Analisis de Resultados de Propuestas
: [5] Envio de Informe Preliminar

4 [6] Envio de Informe Final

Maodelo de Sistema de Flujo de Trabajo
Fuente: Elaboracién Propia

Figura 1

Ventajas

Aumenta eficiente y considerablemente el numero de actividades
ejecutadas en paralelo por parte de los usuarios involucrados en el
proceso.

Reduce el tiempo necesitado por los usuarios para acceder a la
documentacion, aplicaciones y bases de datos.

Controla y disminuye de manera notable el tiempo de carga/descarga
de trabajo, informacion y documentos.

Agiliza y garantiza la participacion y colaboracion del personal
durante el proceso y la informacion llega oportunamente al grupo o
persona involgcrado en el proceso.

Estandariza las entradas y salidas de informacion.




2.2. Intranet.
Definicion

Una Intranet es una red privada y herramienta multiusuario que permita a su
vez el desarrollo de cantidad de aplicaciones con diferentes propositos perfectamente
estudiados y desglosados de acuerdo a las necesidades y especificaciones de cada
empresa. Una Intranet es la implantacion e integracion — gracias a una red local o
corporativa — de tecnologias avanzadas de publicacion electronica basadas en Web
en combinacion con servicios de mensajeria, comparticion de recursos, acceso
remoto y toda una serie de facilidades. Su propoésito fundamental es optimizar el
flujo de informacion con el objeto de lograr una importante reduccion de costos en el

manejo de documentos y comunicacion interna. [Silva, 1997]

World Wide Servicios de
Web nagocio

Modelo de Intranet
Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 2

Funcionamiento de una Intranet
La base de una Intranet es la Web ya que ésta facilita la publicacion de la

informacion que maneja la empresa a traves del uso de paginas Web. A través de las
paginas Web es posible trasladar al usuario de una parte de la aplicacién a otra (que
esté dentro o fuera de la Intranet) de manera sencilla rapida. Dentro de ésta todas las

computadoras locales pertenecientes a dicha red interna se encuentran conectadas a




una miquina o Servidor Web a través de la utilizacion de un navegador (por
ejemplo: Interet Explorer, Netscape Navigator, entre otros), incluyendo también un
software especial para correo electrénico, servidor FTP y otros servicios.

Para que el usuario pueda hacer peticiones al servidor debera hacer clic en un
hipervinculo, el cual contiene la ruta del nombre del servidor donde esta localizada
la informacién y nombre del archivo que se ha solicitado, el cual posteriormente sera
cargado en el navegador. Luego el Servidor procesa la peticion dando como
resultado al cliente el archivo que fué solicitado, para que finalmente el cliente

reciba dicho archivo en el mismo navegador, discos o aplicaciones determinadas.

Ventajas de una Intranet

e Incremento notable en la eficacia de la organizacion.

* Aumento considerable de la productividad.

e Disminucion en desperdicios de recursos y la preparacién de la empresa en
una tecnologia fundamental para la supervivencia en la Nueva Economia, en
las dreas funcionales.

e Satisfaccion y seguridad para los clientes y trabajadores de la empresa.

Un beneficio clave de la tecnologia Intranet es la habilidad de entregar
mformacién actualizada de manera rapida y costo eficiente a toda la base de usuarios.
Coloca la mmformacion vital al alcance de todos los empleados con acceso a ella. Otra
caracteristica que vale la pena mencionar, es la consistencia, porque la informacién

es la misma a lo largo y ancho de la empresa.

Elementos utilizados en una Intranet.

e Servidor Web: El servidor Web es un programa que corre sobre el servidor
que escucha las peticiones HTTP que le llegan y las satisface. Dependiendo
del tipo de la peticion, el servidor Web buscara una pagina Web o bien

gjecutara un programa en el servidor. [Vegas, 2002]

-




e El Modelo Cliente-Servidor: Esta tecnologia es sobre la cual se basan las

aplicaciones que se encuentran en una Intranet y en Internet. Los elementos
que interactian son:

. Sefvidor: es un computador dedicado a responder con informacion de
acuerdo a una solicitud hecha por el cliente. Existen diferentes tipos
de servidor: de Impresion, de Bases de Datos y de Archivos.

e Cliente: Es quién solicita la informacion al servidor y esta dentro de la

red.

Figura 3

Como muestra la figura, para que un computador se comunique con otro,
debe pasar a través del servidor ubicado dentro de su red y éste a su vez se encargara

de hacer posible dicha comunicacién con el computador destino.

e Hipervinculos

Un hipervinculo, es un enlace hacia determinada direccion y es un

concepto fundamental cuando se refiere a Internet o Intranet.

10




¢ El Web Browser o Navegador

El navegador puede considerarse como una interfaz de usuario universal.
Dentro de sus funciones estan la representacion adecuada de contenidos y la
gestion de los posibles errores que se puedan producir en una pagina Web.

[Vegas, 2002]

e Tecnologia Web

Estandares y tecnologias que la definen:

- HTML (HyperText Markup Language) es un lenguaje que cumple la
norma SGML y en el que se escriben los hipertextos. [Adell y Bellver,
1994]

- Java: Lenguaje de programacion no instalado localmente. Se utiliza para
dar a las paginas Web caracteristicas extra no disponibles en HTML.
[Herrera, 2001]

- TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol): Protocolo que
permite que dos computadores pertenecientes a una misma red se

comuniquen.

T

Procesar comando

B
- Ejecutar comando

Cerrar conexion

Fuente: hitp://colos3.fcu.um.es/colos/tep/protocolo.gif

N Figura 4
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- HTTP (Hypertext Transfer Protocol) es un protocolo utilizado en la
Web cuya funcion principal es el control de solicitudes y servicios de
documentos con formato HTML.

- FTP (File Transfer Protocol) es un protocolo que se utiliza para la
transmision de archivos a través de la red, desde un disco duro o e-mail.

- Correo electronico es un medio a través del cual se intercambia
informacién y archivos con otros usuarios de manera rapida y sencilla.

-  SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) es un protocolo a través del
cual se hace posible el envio y recepcion de mensajes de correo

electronico (e-mail).

Erwioy Recepcion de Mansajes a través de Projocolos SMTP y POP3
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5
2.3 Entorno Integrado de Desarrollo

Un entorno de desarrollo integrado o en inglés Integrated Development
Environment ('IDE') es un programa compuesto por un conjunto de herramientas

para un programador. [Wikipedia, 2007]

Un IDE permite la creacion de programas y puede ser exclusivo para un

lenguaje particular o funcionar con varios tipos. Esta compuesto por:

- Editor de cédigo: es un programa que permite escribir y modificar
archivos digitales compuestos Unicamente por texto sin formato,

conocidos comunmente como archivos de texto.

12




- Compilador: Es un programa que, a su vez, traduce un programa
escrito en un lenguaje de programacion a otro lenguaje de
programacion, generando un programa equivalente

- Intérprete: Suelen ser mas lentos que los compiladores y su funcién
principal es «traducir» el programa a medida que se va ejecutando, un
giemplo de un lenguaje interpretado en vez de compilado es ASP,
PHP, JavaScript, entre otros.

- Depurador: Es un programa que permite depurar o limpiar de errores
otro programa informatico.

- Posibilidad de ofrecer un sistema de control de versiones : facilitan la
administracion de las distintas versiones de cada producto desarrollado
junto a las posibles especializaciones recalizadas para algin cliente
especifico.

- Constructor de Interfaz Grafica: A fravés de éste es posible la

visualizacién y representacion grafica y amigable del lenguaje escrito.

2.4 Plataforma de desarrollo .NET

Se refiere al conjunto de nuevas tecnologias las cuales tienen como objetivo
el mejoramiento en cuanto a desempefio de los sistemas operativos en lo que se
refiere especificamente a desarrollo y puesta en ejecuciéon de software
representado en forma de servicio de manera que puedan ser utilizados
directamente o a través de Internet independientemente de: el lenguaje de
programacion, modelo de objetos, sistema operativo y hardware utilizados para el

desarrollo de la aplicacion.

Cuenta con el .NET Framework SDK el cual permite ¢l desarrollo y
ejecucion de aplicaciones sobre este entorno y que también incluye los
compiladores para los lenguajes bajo los cuales se desarrollan las aplicaciones,

tales como: C#, Visual Basic NET, Jscript .NET, entre otros.

-
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2.4.1. Caracteristicas de la plataforma .NET

El corazon de la plataforma NET es el CLR (Common Language Runtime), que
es una aplicacién similar a una maquina virtual que se encarga de gestionar la

ejecucion de las aplicaciones para ella escritas.
Los servicios que ofrece son: [Gonzalez, 2006]

- Modelo de programacion consistente y sencillo, completamente
orientado a objetos.

- Ejecucién multiplataforma y ejecucion multilenguaje, hasta el punto de
que es posible hacer cosas como capturar en un programa cscrito en C#
una excepeidn escrita en Visual Basic. NET.

- Soporte multihilo y gestidn del acceso a objetos remotos que permite el
desarrollo de aplicaciones distribuidas de manera transparente a la
ubicacidn real de cada uno de los objetos utilizados en las mismas.

- Seguridad avanzada, ya que es posible limitar los permisos de
ejecucion del cddigo en funcion de su procedencia, el usuario que lo
gjecuta o la empresa que lo creo.

- Adecuacién automatica de la eficiencia de las aplicaciones a las

caracteristicas concretas de cada maquina donde se vaya a ejecutar

Interoperabilidad multilenguaje: Se refiere a que el codigo podra ser escrito en
cualquier lenguaje que sea compatible con .NET ya que siempre se compila
(independientemente del lenguaje) en codigo intermedio (MSIL).

Compilacion “Just-In-Time”: Para aumentar el rendimiento de la aplicacion se
incluye en el .NET Framework el compilador JIT que compila el anteriormente
mencionado cédigo intermedio (MSIL) generando el codigo maquina de acuerdo
a la plataforma donde se esté ejecutando.

Recolector de basura, es un sistema automatico de administracion de memoria,
esto es posible a través de la deteccién por parte del CLR cuando el programa

deja de utilizar la memoria y entonces se libera automaticamente.
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e Seguridad de acceso al codigo: Es posible aplicar distintos niveles de seguridad
al codigo, de forma que se puede ejecutar codigo procedente del Web sin tener

que preocuparse si esto va a estropear el sistema.
2.4.2. Arquitectura de NET Framework

En el grafico que se muestra a continuacion se puede apreciar como es la

arquitectura de NET Framework:

P
@ @ (\O_‘EZ’D Coligo Tuente

< Compllador VB> < CompliadorC# > < > Compitador
Biblicteca de clases de Het Framework

] Lengunje Intermedio

i A ADO.NET de DMicrosoft {MSIL)
{ Cemmon Language Runtime [CLR} ]
{ Win32 API ] Sistemna Operative

Arquitectura de NET Framework
Fuente:http://www.desarrolloweb.com/articulos/1328.php
Figura 6

De acuerdo a cada lenguaje, se compilan particularmente para obtener como
resultado un codigo intermedio comin (MSIL) lo cual facilita la combinacion, en
cuanto a desarrollo, de diferentes lenguajes soportados sobre la misma plataforma.
Luego este lenguaje pasa por el CLR para que este gestione la ejecucion de la

aplicacion.
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2.5. Visual Studio .NET

Es un IDE desarrollado por Microsoft el cual funciona con el sistema
operativo Microsoft Windows v estd pensado, principal pero no exclusivamente,

para desarrollar para plataformas Win32.

Visual Studio .NET soporta lenguajes de programacion tales como : Visual
C++, Visual C#, Visual J#, ASP .NET y Visual Basic .NET, aunque actualmente se
han desarrollado las extensiones necesarias para muchos otros. Respecto a Visual C#
se define como un lenguaje orientado a objetos el cual contiene la capacidad de

trabajar en un entorno de lenguaje mixto. [Schildt, 2002].
2.6 Aplicacion WEB

Una aplicacion WEB es un sistema informatico que funciona con Internet o
un servidor disponible en una Intranet. Este tipo de aplicaciones permite la

comunicacion facilmente entre cliente y servidor.
2.6.1 Ventajas

e Permite la facil y rapida actualizacién de la aplicacion sin tener que
hacer numerosos cambios locales, va que el sistema se encuentra
“centralizado” en el servidor.

e Compatibilidad multiplataforma: Las aplicaciones Web tienen un
camino mucho mas sencillo para la compatibilidad multiplataforma

que las aplicaciones de software descargables.

e [Facilidad de acceso: No es necesario que el cliente deba realizar
complicadas descargar, instalaciones y/o configuraciones de la
aplicacion.

e Ahorro de esp.acio ecn memoria: Ya que la aplicacidon se encuentra en
el lado del servidor, el cliente obtendra mas espacio en la memoria

RAM de su computadora.
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Disminucion de los Bugs o defectos de software: Todos los clientes
utilizan la misma version y por esto dichas fallas son mas faciles de
detectar y prontas de corregir.

Concurrencia de Usuarios: Permite que la aplicacion sea usada por
mas de un usuario a la vez.

Integridad de los datos: Con buenas politicas de seguridad
implementadas del lado del servidor, se garantiza al usuario la
integridad de su data en el caso de que su computador particular sufra
alguna falla.

Independencia de lenguaje de desarrollo: Permite que la aplicacion
sea desarrollada en cualquier lenguaje, sin estar atada a los

requerimientos del software del cliente.

Apilicacion del lado
del Servidor

Modelo de funcionamiento de Aplicacion Web
Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 7
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2.6.2 Tecnologias de desarrollo de aplicaciones basadas en Web

La Tecnologia Web hace posible el desarrollo de aplicaciones basadas en el
modelo Cliente/Servidor. Este tipo de aplicaciones significan un significativo
cambio de enfoque con relacién al desarrollo de aplicaciones usuales. [Pressman,

2002]

Su principal caracteristica consiste en que la comunicacion con el usuario se
establece utilizando paginas Web, que se pueden visualizar desde un navegador que
se esté ejecutando en cualquier computador conectado a la red y dependiendo de la
tecnologia, el codigo de la aplicacion se puede ejecutar en el cliente, en el servidor o
distribuirse entre ambos. Estas suelen utilizar una Base de Datos, para organizar y
facilitar el acceso a la informacion. Actualmente, las tecnologias y lenguajes para la
construccion de paginas Web dinamicas mas utilizadas son: ASP .NET, PHP, PERL,
JSP y AJAX.

l

50.0% = Microsoft Piatforms
B [ABP.NET, ASP)
45.0%
Java Platforms [J2EE, JSP,
40.0% WeblLogic, WebSphere,
Tomcat}
35.0% PHP
30.0%
25.0% - ® ColdFu=ion
20.0%b -
W Perl

Gradoe de utilizacion de Ins distintas tecnologias v plataformas Web
Fuente: hitpefwww_portidsoftware. comimageshargraph_techaology

-

Figura 8
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2.6.2.1 Tecnologia de desarrollo ASP .NET [MacDonald, 2002]

ASP .NET es un conjunto de tecnologias de desarrollo de aplicaciones Web

distribuido Microsoft. Es utilizado por desarrolladores de software para realizar

sitios Web domésticos, aplicaciones Web y servicios XML. Es parte de la

plataforma NET de Microsoft y es la tecnologia sucesora de la tecnologia Active
Server Pages (ASP).

Actualmente, para ejecutar una aplicacion Web basada en ASP NET se puede

realizar de dos maneras, las cuales se nombran a continuacion:

Aplicaciones cliente/servidor: Estan de comunmente en formato de
ejecutables compilados. Pueden integrar toda la funcionalidad y
potencialidad de una interfaz de usuario, tales como las aplicaciones de
desempeiio y productividad, sin embargo no retne la logica de negocio como
un recurso que se pueda reutilizar.

Aplicaciones que usan el navegador: Este tipo de aplicaciones se reconoce
porque cuentan con una interfaz de Web abundante y muy util. Dicha
interfaz grafica integra varias tecnologias como HTML, XHTML, scripting,

entre otras; siempre y cuando el navegador que se esté utilizando las soporte.

ASP.NET @
Pagina

(Page.aspx)

ASP.NET
Runtime

Cdo de vida cl: una pégma ASP NET
Fuernte https) fwww.asp 101 com/arbdes/sa chapters/sttepoint_byoaspret20/chapter? asp

Figura 9
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2.6.2.1.1 Caracteristicas de ASP .NET [MacDonald, 2002]

e Eficiencia: Posee gran rendimiento vy nivelacién. Para garantizar un
optimo rendimiento, el CLR compila, todos los codigos de
aplicaciones en cddigos naturales de maquina. Esta conversion puede
hacerse, o bien en el momento en que se ejecuta la aplicacidén
(método por método), o al instalar la aplicacion por primera vez.

e Soporte de Lenguajes: ASP .NET soporta la programacién en
lenguajes como: VisualBasic .NET (VB) y C#, el nuevo lenguaje
creado por Microsoft con la intencion de aprovechar la potencia del
C++ y combinarlo con las facilidades que brinda a la programacion
en Internet un lenguaje como Java.

e Contenido y Codigo por separado: Utiliza un criterio equivalente al
que utiliza Visual Basic, es decir, separa la interfaz de usuario con el
codigo. Permite crear paginas Web que funcionaran correctamente en
todos los navegadores usando controles de servidor incluidos en ASP
NET.

e Codigo Compilado: ASP NET ya no interpreta el codigo como la
hace la version anterior de ASP. Dentro del entorno NGWS (New
Generation Windows Services) el codigo es compilado Just-In-Time,
logrando un enorme aumento en el rendimiento, a través de soporte
nativo y servicios de caché.

e Controles de Servidor: Una de las caracteristicas mas importantes
dentro del .NET Framework es su libreria de clases la cual es comun
en toda la plataforma .NET, lo que brinda al desarrollador una
herramienta completa para crear aplicaciones multiplataforma, con un
considerable ahorro de lincas de codigo. Los controles de servidor
estan divididos en dos categorias: Controles Web y Controles

HTML.

-

Los Controles Web permiten crear automaticamente controles que

realicen tareas importantes en el servidor como validar la entrada de
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formularios, verificar las capacidades de los navegadores o
implementar un sistema de banners rotativos. Los controles HTML,
son mas limitados que los controles Web en cuanto a manejo y

funcionalidad.

* Abundante y util documentacion.
o Existen versiones de desarrollo gratis .NET (Visual Web

Developer Express Edition)
2.6.2.2 Comparacion entre ASP v ASP .NET [MacDonald, 2002]

e Para quc todo ocurra en una pagina Web, normalmente se escribe una gran
cantidad de cddigo para resolver necesidades sencillas. ASP NET incluye un
modelo declarativo a la programacion Web: los controles de servidor
funcionan en una pagina Web simplemente declarandolos. Cuando se carga
la pagina ASP .NET, se instancian los controles listados en la pagina ASP y
es responsabilidad del control emitir cédigo HTML que el navegador pueda

entender.

» ASP clasico es algo desordenado. En una pagina ASP se puede incluir casi
todo: HTML plano, codigo script y texto. No hay una distincién formal entre
el contenido de una pagina y su comportamiento, ademas aplica un cierto

orden sobre el modelo de programacion estandar ASP.

» ASP utiliza lenguajes de scripting no tipados como VBScript o JScript. Se
puede instalar otros motores de scripting que impongan verificacién de tipos;
sin embargo, no son universalmente conocidos o utilizados como los
anteriores. ASP NET claramente separa la porcién basada en script de una

pagina Web de su contenido.

e ASP.NET es un nuevo nivel de abstraccion en la construccion de Sitios Web,
porque permite rapidamente Aplicaciones Web, basandose en los WEB

Control incluidos en el NET Framework o muchos gratuitos que hay en la
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formularios, verificar las capacidades de los navegadores o
mmplementar un sistema de banners rotativos. Los controles HTML,
son mas limitados que los controles Web en cuanto a manejo y

funcionalidad.

e Abundante y atil documentacion.
e Existen versiones de desarrollo gratis .NET (Visual Web

Developer Express Edition)
2.6.2.2 Comparacion entre ASP y ASP .NET [MacDonald, 2002

e Para que todo ocurra en una pagina Web, normalmente se escribe una gran
cantidad de cddigo para resolver necesidades sencillas. ASP .NET incluye un
modelo declarativo a la programacion Web: los controles de servidor
funcionan en una pagina Web simplemente declarandolos. Cuando se carga
la pagina ASP .NET, se instancian los controles listados en la pagina ASP y
es responsabilidad del control emitir codigo HTML que el navegador pueda

entender.

» ASP clasico es algo desordenado. En una pagina ASP se puede incluir casi
todo: HTML plano, codigo script y texto. No hay una distincion formal entre
el contenido de una pagina y su comportamiento, ademas aplica un cierto

orden sobre el modelo de programacion estandar ASP.

» ASP utiliza lenguajes de scripting no tipados como VBScript o JScript. Se
puede instalar otros motores de scripting que impongan verificacion de tipos;
sin embargo, no son universalmente conocidos o utilizados como los
anteriores. ASP .NET claramente separa la porciéon basada en script de una

pagina Web de su contenido.

o ASP.NET es un nuevo nivel de abstraccion en la construccion de Sitios Web,
porque permite rapidamente Aplicaciones Web, basiandose en los WEB

Control incluidos en el NET Framework o muchos gratuitos que hay en la

2l




| LR S

red, ocultando el codigo. Ademas, permite separar completamente la interfaz
de la logica del negocio.

¢ ASP .NET mejora el rendimiento la aplicacion ya que compila una sola vez
al lenguaje nativo, y luego, en cada peticion tiene una compilacién Just In
Time, es decir se compila desde el cddigo nativo, lo que permite mucho

mejor rendimiento. También permite el almacenamiento del caché en el

servidor.

e ASP NET permite la rapidez en programacion mediante diversos controles,
es posible con unas pocas lineas y en poco tiempo mostrar toda una base de
datos y hacer rutinas complejas.

e« ASP .NET brinda servicios Web, posee herramientas para compartir datos e
informacion entre distintos sitios.

e« ASP .NET posee un nivel superior en cuanto a Seguridad tiene diversas

herramientas que garantizan la seguridad de las aplicaciones.
2.7 Sistema de gestion de Base de Datos [Elmasri y Navathe, 2002]

Estos sistemas son un tipo de software dedicado a servir de interfaz entre la
base de datos, el usuario y las aplicaciones que la utilizan. Estd compuesto por un
lenguaje de definicion de datos, un lenguaje de manipulacion de datos y un lenguaje

de consulta.

Un manejador de Base de Datos permite almacenar fisicamente la data,
garantizar su consistencia e integridad, asi como también preservar la atomicidad y
transaccionalidad en las operaciones y permitir el manejo de vistas sobre la

mformacion.
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Sistema de Base de Datos

Sstema de Base de Dates
Fuenta: Elaboracion Propla

Figura 10
2.7.1 PostgreSQL

PostgreSQL es un Sistema de Gestion de Bases de Datos Objeto-Relacionales.
[Brookins y Holloway, 2001}

2.7.1.1 Caracteristicas

Una lista breve de caracteristicas técnicas que PostgreSQL ofrece: [Diaz, 2005]

e Cumple con ANSI SQL.

¢ Integridad referencial.

» Interfaces nativas para ODBC, JDBC, C, C++, PHP, Perl, TCL, ECPG,
Python y Ruby

» Reglas, Vistas, Triggers, Secuencias, Herencia, Outer Joins, Sub-selects.

» Una API abierta y Soporte nativo SSL.

» Lenguajes procedurales y bloqueo a nivel mejor-que-fila.

o Indices parciales y funcionales.

» Soporte para consultas con UNION, UNION ALL y EXCEPT

» Extensiones para SHA1, MD5, XML vy otras funcionalidades
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2.7.1.2 Yentajas

Entre algunas de las ventajas que trac la utilizacion del manejador de

bases de datos libre PostgreSQL se presentan las siguientes: [Diaz, 2005]

» Instalacion ilimitada: Comuinmente las bases de datos comerciales son
instaladas en mas servidores de lo que permite la licencia. Algunos
proveedores comerciales consideran a esto la principal fuente de
incumplimiento de licencia. Con PostgreSQL, no hay costo asociado a la

licencia del software. Esto permite:

* Los modelos de negocios incrementan su productividad y  son
considerablemente mas eficientes, con instalaciones a gran escala.
e Ausencia de sometimientos a auditorias para corroborar

incumplimientos de licencia.

« Mayor y mejor soporte que los proveedores comerciales: Existe gran
cantidad de profesionales en esta area que constantemente realizan aportes
sobre este manejador y orientan a los nuevos usuarios en como poder
incrementar la eficiencia de su empresa a través de los beneficios que ésta
pueda recibir.

e Ahorros considerables en costos de operacion: PostgreSQL ha sido
disefiado y creado para tener un mantenimiento y ajuste mucho menor que
los productos de los proveedores comerciales, conservando todas las
caracteristicas, estabilidad y rendimiento.

o Estabilidad y confiabilidad.

« Extensible: El codigo fuente esta disponible para todos sin costo.

e Multiplataforma: PostgreSQL csta disponible en casi cualquier Unix y

también para Windows.
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CAPITULO 3 - MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se explican las etapas de la metodologia elegida para el
desarrollo del sistema y sus principales caracteristicas. Se define también la manera
en la que sera implementado este modelo al Sistema de Gestion de Ordenes y

Oportunidades (SiGOOS):
3.1 Modelo Cascada [Sampieri, 2003]

El modelo cascada corresponde al enfoque metodologico que ordena
rigurosamente las etapas del ciclo de vida del software, de forma tal que el inicio de

cada etapa debe esperar a la finalizacion de la inmediatamente anterior.

Modelo Cascada
Fuente; Elaboracion Propia

Figura 11
Definicion del problema

Durante esta etapa se realiza el respectivo levantamiento de informacion. A
partir de las necesidades de la empresa Equant Venezuela se definen los
requerimientos de la empresa y finalmente se determinan cuales deberan ser los

recursos que se necesitaran para hacer posible el desarrollo del sistema.

-
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Analisis de requerimientos
Durante esta etapa sec identifican los posibles casos de uso, se define la
mterfaz inicial de cada modulo a desarrollar. Se identifican ademas, a través de un

modelo, cudles deben ser las clases que debe tener el sistema.

Especificaciones
En esta fase, se estudia la informacion obtenida durante la recopilaciéon de
datos para determinar asi, las especificaciones de los requerimientos, es decir, la
descripcion de las caracteristicas del nuevo sistema de gestiéon SiGOOS y se

seleccionan estrategias para satisfacer dichos requerimientos.

Diseiio
En esta etapa se identifica cual sera la arquitectura mas apropiada para el
nuevo sistema. Ademas, se redefinen los componentes ya utilizados o se crean
nuevos componentes para el nuevo sistema, también se refinan los casos de uso
aplicados al software. Se elige la tecnologia para la programacion de la aplicacion y

los programas que haran posible el desarrollo de la misma.

Implementacion
Durante esta fase se lleva a cabo la implementacion o programacion de la
solucion elegida haciendo uso de los programas de desarrollo acordados y la

informacion detallada de los procesos.

Previamente a la programacién es importante tener definidos de manera
precisa y aprobados por los diversos departamentos involucrados en el uso de la
aplicacion SiGOOS, con esto se garantiza ahorro en tiempo para la culminacién

exitosa del proyecto.
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Pruebas
Esta etapa corresponde a las pruebas sobre el codigo que fué generado
durante la etapa de “implementacion”, a través de estas prucbas s¢ garantiza que el
programa esta funcionalmente correcto. Se verifican las entradas y las salidas

esperadas y se adaptan al modelo de negocios de la empresa Equant Venezuela.

Operacion y mantenimiento
En esta fase se procede a mejorar y/o afinar el sistema desarrollado, ademas,
cualquier falla que pueda haberse producido eventualmente se procede a corregirla

durante esta etapa.

3.2 Justificacion de la aplicacion del Modelo Cascada en el Sistema de Gestion

de Oportunidades y Ordenes de Servicios (SiGOOS)

El modelo Cascada permite organizar de manera sistematica, las tareas y
actividades que deben hacerse para conseguir exitosamente ¢l producto final: el
sistema de gestion SiGOOS y es beneficiosa para aplicar a este (rabajo especial de
grado ya que se tienen definidas gracias a la colaboracion de los diferentes
departamentos que influyen en el proceso qué cosas deberian hacerse puntualmente

en cada etapa.

La planificacién para el desarrollo es estricta, partiendo de esto se pueden
prever los tiempos en los cuales deberian obtenerse los distintos productos asociados
a las diferentes etapas de esta metodologia para obtener finalmente el sistema. Cada
etapa tiene una entrada y una salida, el proceso es disciplinado, organizado y
gerenciado; ademads, por ser una metodologia rigida, no se podra avanzar a la

siguiente etapa hasta tanto no se hayan cumplido las tareas de la etapa anterior.

-
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CAPITULO 4 - DESARROLLO

El siguiente capitulo muestra como se rcalizd el Sistema de Gestion de
Oportunidades y Ordenes de Servicios (SiGOOS) siguiendo la metodologia tipo

Cascada, descrita en el capitulo anterior.
4.1 Definicion del Problema

Esta fase se baso principalmente en especificar cuales eran las necesidades y
requerimientos de la empresa Equant. A partir de esto, se detectaron los usuarios
dentro de la empresa que debian intervenir en el proceso de gestién de oportunidades

de negocios y ordenes de servicios.

Para esta fase fué de vital importancia la realizacion periodica de reuniones
con los departamentos involucrados y tras cada reunion se discutia sobre lo acordado

en reuniones anteriores a fin de confirmar los requerimientos y/o corregirlos.

El cliente manifestd la necesidad de un nuevo sistema que se adaptase a sus

requerimientos el cual precisa mas detalladamente:

e Hacer un sistema que unifique la vision de los sistemas utilizados
actualmente, los cuales son: START y GOLD, donde puedan tener acceso
todos los departamentos involucrados en la oportunidad u orden.

e Asociacion automatica a las oportunidades de negocios para: Finance
Manager, Country Manager y Professional Services Manager.

e Posibilidad de hacer seguimiento de la oportunidad de negocio.

e Unificar las diversas areas involucradas cn una oportunidad para mantener la
consistencia entre operaciones y desarrollo de propuestas, manteniendo la
fluidez de comunicacion a través de mensajes y documentos que puedan ser
asociados a cada oportunidad.

e Ingreso de los nuevos servicios en el sistema, tales como: Mantenimiento de
equipos, Gerencia de Provectos, Consultoria, Enlaces Off Net,

Implementacion - configuracién y Staging, Esto es, detallar para dicho
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servicio, ¢l codigo manejado a nivel corporativo del producto y su precio
asoclado, y si requiriese adicionalmente, ¢l detalle asociado al servicio.

e Automatizar el proceso de “aviso” a las areas involucradas al momento del
ingreso de una oportunidad con los Servicios especificados anteriormente y
ademas los ya existentes correspondientes al area de Network como lo son:
Frame Relay e IP.

e Automatizacion (opcional) al momento de asignacion de direcciéon NUA (en
el caso de Network: Frame Relay) o direccion IP (en el caso de Network: IP).
De modo que se asigne al cliente la primera direccion libre disponible en la
empresa.

e Optimizar el proceso de ingreso de oportunidad con los servicios: Off Net,
IP, Frame Relay, Consultoria, Gerencia de Proyectos, Mantenimiento de
equipos, Implementacion- Configuracion y Staging, logrando esto a traves de
un sistema que permita el acceso transparente a todos los departamentos que
estén trabajando sobre la oportunidad, con lo cual se obtenga ahorro de
tiempo al momento de requerir determinada informacion sobre un proyecto
en particular donde la persona esté trabajando y ademas exista un estandar en
al momento de asociar documentos vy datos: se especifique el codigo de
producto, los precios detallados por precio directo y precios por cargo
mensual dependiendo de la duracion del contrato, comentar y documentar
formalmente la oportunidad.

e (Generacion de reportes a solicitud del Country Manager para poder llevar
control de las oportunidades ingresadas por los vendedores y su eficiencia
durante el periodo que seleccione, esto a través del analisis de las ventas

ganadas y las perdidas.

Los usuarios identificados durante esta fase de defmicion del problema fueron:

e Country Manager: (Gerente General) En la empresa, este cargo
corresponde a la persopa encargada de las operaciones estratégicas en cuanto
a negocios para Venezuela. Ademads, organiza, dirige, supervisa y coordina

las distintas actividades opeérativas de la empresa.
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Professional Services Manager: (Gerente de Servicios Profesionales) Su
funcidn estd orientada principalmente al correcto mancjo de los posibles
riesgos comerciales y es el que determina cuales son los procedimientos
operacionales mas adecuados para poner en ejecucion. Esta persona debe
conocer las capacidades, habilidades, obligaciones y responsabilidades de
todo el personal perteneciente a su departamento y cual es su impacto dentro
de los proyectos que le sean asignados para asi garantizar en la medida de lo
posible el ¢xito de los negocios.

Finance Manager: (Gerente de Fimanzas) Es la persona encargada de
mantener la fluidez y correcto balance financiero de Equant. Supervisa y
orienta al equipo de trabajo en cuanto al manejo y presupuesto de los
proyectos que se presenten en términos contables de la empresa.

Account Manager: (Gerente de las cuentas) Es quien detecta necesidades y
ofrece servicios a los clientes que sean potencialmente apropiados para
generar ganancias a la empresa.

Project Manager: (Gerente de Proyectos) Es la persona encargada de dar
seguimiento a los proyectos y es parte importante en el proceso de la toma de
decisiones en cuanto a los recursos que se deben utilizar, todo esto
enmarcado dentro de las posibilidades de la empresa, combina eficiencia,
calidad y ahorro en la planificacion de propuestas para los proyectos.

PST: (Professional Services Team) Es el equipo encargado de desarrollar, en
conjunto con el Project Manager, las propuestas para dar ejecucion a posibles
negocios.

FOIS: (Field Operation & Integration Services) Es el departamento
encargado de gestionar las oportunidades de negocios una vez que han sido
ganadas y se ha realizado la orden para su instalacion. Ofrece monitoreo y
soporte a los clientes en el ambito técnico y vela por el continuo y buen
funcionamiento de los servicios que la empresa le ha ofrecido y vendido al

cliente.
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4.2 Estudio de Requerimientos

Esta fase estuvo dedicada al analisis de los requerimientos recopilados en la
fase anterior en cuanto a: requerimientos y restricciones dentro del entorno laboral,
la manera como el usuario debia interactuar con la aplicacion, la presentacion formal
de los datos o interfaz grafica, requerimientos funcionales (qué es lo que debe hacer
realmente el sistema). Respecto al desempefio se analizd cuan rapido y seguido
deben ejecutarse ciertas acciones, por ejemplo: el envio de avisos y a cuales
usuarios, cuales recursos debe utilizar dentro del sistema; disponibilidad de
informacién, qué tipo de entrenamiento es necesario para que los usuarios lo

utilicen.

Lo anterior se hizo posible a través del analisis de requerimientos obtenidos,
observacion del entorno laboral: actividades, tareas que se realizan y también a
través del uso y comparacion de lo requerido con los sistemas de informacion que se

manejan actualmente en la empresa tales como: START, GOLD y SSO.

En lo que respecta a la interfaz, el cliente indicé que debian seguirse ciertos
estandares en cuanto a ésta tales como: Estilos de letra (fuente, color, tamafio y
minusculas), imagenes permitidas, tamafio, tipo y color de fondo y texto,
encabezados y pi¢ de pagina.

Country Man r Professional Services Manager
(G eremgye Genae?au (Gerente de Servicios Profesmnales)

Acc(ount Manager o &;’ g

P

Finance Ma ager -
(Gerente de Fmanz,as) e | \____ e

FOIS ¢ y Professional Services Team
(Ingeniero de Operaciones) Administrador del Sistema (Ingeniero de Preventa)

Usuarios asociados a una Oportunidad en SiGOOS
-~ Fuente: Elaboracién propia

Figura 12
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ordenes y modificar requerimientos técnicos de las mismas en

caso de que fuera necesario.

4.3 Especificaciones del sistema

Durante esta etapa se detallaron los requerimientos del cliente y a partir de
estos se determinaron cuales elementos eran necesarios para el desarrollo del

sistema.

Se establecio que el tipo de sistema mas apropiado es el tipo Workflow y la
arquitectura mas adecuada, acorde a los requerimientos que plantea la empresa
Equant Venezuela vy al tipo de sistema elegido corresponde a la Cliente/Servidor, la
cual debera estar mnstalada y funcionando sobre una plataforma Web y funcionara en
la Intranct de la empresa. Se decidié usar una aplicacion Web ya que ésta permite la
disponibilidad de informacion actualizada para los usuarios del sistema y ademas es
de facil uso, permite ahorrar el tedioso proceso de instalacion ya que no es una
aplicacion particular. Permite ahorro de memoria del lado del cliente y suelen ser

mucho mas estables.

De acuerdo al tipo de aplicaciéon y a disponibilidad del cliente, se acordd
elegir software gratuito (siempre y cuando éste no posea la licencia de algin
programa requerido), lo cual ahorra a la empresa la compra de licencia de éstos. De
acuerdo a investigaciones previas, para la realizacion de la aplicacion Web se
utilizara la tecnologia ASP .NET y se hara uso de la herramienta de desarrollo
gratuita sobre .NET “Visual Web Developer 2005” Express Edition (.NET

Framework 2.0) de facil uso y muy estable.

Como manejador de base de datos se utilizo PostgreSQL 8.2 ya que es un
sistema de gestion de base de datos libre y de trayectoria reconocida, posee

documentacion completa y util.

Para la comunicacion de la aplicacion sobre .NET con la base de datos se

utiliz6 Npgsql el cual es un .NET Data Provider para el servidor de base de datos
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PostgreSQL, y esto sera posible a través del uso de espacio de nombres

System.Data, ya que muchas clases usadas para la manipulacién de datos residen

alli.

Para la edicién de imagenes, y disefio de pantallas de diagramas se utilizd
Flash MX, Dreamweaver MX, Fireworks MX, los anteriores pertenecientes a
Macromedia Studio; también se utilizara Photoshop, Visio para la edicion de
diagramas de casos de uso y Front Page 2003. Para la elaboracion del disefio del

diagrama entidad relacién se utilizara el programa Toad Data Modeler Freeware.

Como sistema operativo del lado del servidor se utilizé Windows Server
2003, cntre algunas de las ventajas de usar este sistema operativo destacan:

[Microsoft, 2002]

e De facil utilizacion.

e Confiabilidad, disponibilidad, escalabilidad y rendimiento de nivel
empresarial.

e Reduccion del costo total de propiedad gracias a la consolidacion de la
tecnologia mas moderna: ausencia o bajo costo por licenciamiento, ultima
tecnologia y soporte.

e Publicacion facil de sitios Web de Internet e Intranet dinamicos a través del
uso de IIS 6.0.

e Desarrollo rapido con el servidor de aplicaciones integrado.

e La experiencia de una red internacional de asociados y profesionales

certificados.

Respecto al hardware, del lado del servidor se necesita un computador con al
menos 512 MB de memoria RAM y 20GB de disco duro, para cl desarrollo y prueba
de la aplicacion. En cuanto al cliente, es necesario que esté dentro de la Intranet y
posea un navegador (por ejemplo, Internet Explorer 6.0.X o Mozilla Firefox 2.0.x) y
si desea accesar a la aplicacidn fuera de la empresa debe tener acceso a Internet y

permisologia para conectarse a través de una VPN a la intranet de la empresa. El
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sistema ha sido disefiado para ser ejecutado bajo computadores con resolucion 1024

x 768 px o superior.

Ademas, es importante contar con acceso a la aplicacion antigua (SSO) que
utilizaba la empresa para la gestion de 6rdenes. Aunque actualmente no se adapta a
la realidad del negocio, ésta cuenta con importantes procesos que pueden servir de
guia para el desarrollo de la nueva aplicacion SiGOOS. Acceso a START y GOLD:
Estos son los sistemas que utiliza el Account Manager (vendedor) para ingresar las
oportunidades (START) y ordenes de servicio (GOLD) ya que serviran de referencia

para el nuevo sistema en cuanto a entradas y salidas de datos.
4.4 Disefio de la nueva aplicacion

Durante esta etapa se disefio el diagrama de flujo del sistema para la gestion
de oportunidades de negocios y ordenes de servicios SiGOOS, el cual muestra las

fases en la etapa de oportunidad y se presenta a continuacion:
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[y | |
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[t o e | Sl o L, "~
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P! Rechazada Definit
i

Diagrama de Flujo en Fase de Oportunidad - SiGO0S
Fuente: Elaboracion propia.

Figora 13

4.4.1 Descripcion de las etapas de SiGOOS: Fase Oportunidad
Ingreso de la Oportunidad en START

Este sistema es utilizado por el Account Manager (Vendedor) para
registrar las oportunidades de negocio que trae a la empresa y provee un

numero identificador unico a nivel de oportunidades mundiales de la
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empresa. Es necesario obtener este nimero para utilizar el sistema local, esto
debido a que es un reglamento de la empresa donde se expresa que no se
podran gestionar oportunidades si no son de conocimiento de la alta gerencia.

SiGOOS requiere mandatoriamente este nimero para asi garantizar
que el proceso de ingreso de oportunidades sea valido dentro de la empresa
y mantener registro de este dato para tramites futuros.

Inereso de la Oportunidad en SiIGOOS

El vendedor ingresa en el sistema de gestion de oportunidades y
ordenes de servicios (SiGOOS) y entra a la seccion de Ingresar Oportunidad.
Para Ingresarla, es necesario tener el numero tnico que ha generado el
sistema “START” en la fase previa. De lo contrario, no podra ser ingresada.

Estado “Prospect”(Prospecto)

Una vez que la oportunidad es ingresada por el AM, inmediatamente
la oportunidad pasara a tener el estado Prospect. Este estado significa que la
oportunidad esta lista para ser revisadas por el CM y el PSM. Firmas
necesarias para la aprobacion: Ambas.

En caso de que uno de los dos no esté de acuerdo con la oportunidad,
entonces esta pasara al estado: “Rechazada Definitivamente”. Con lo cual se
finaliza la gestion de la oportunidad.

Estado “Proposal” (Propuesta)

En esta fase el Professional Services Manager asigna a una persona
perteneciente al equipo de Servicios Profesionales y a un Project Manager
para que se encarguen de desarrollar la documentacion pertinente asociada a
las caracteristicas de la oportunidad ingresada por el Account Manager.

Luego de la asignacion del personal correspondiente, la oportunidad
pasa al estado: Finalize Requeriments.

Estado “Finalize Requeriments”(Finalizacion de Requerimientos)

En esta fase la persona de Professional Services y Project Manager
asignados para trabajar en la oportunidad se encargard de trabajar y
completar la oportunidad. Se agregan a ésta los siguientes documentos:

e Informe Financiero Comercial.
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e Propuesta: Incluye oferta técnica, oferta econdmica y/u oferta
social.

o  SOW preliminar (Scope Of Work: alcance de la oferta).

e Health Check: Es un formulario que se llena de acuerdo al perfil
de proyecto.

e Topologia de red del cliente.

e Contrato (s) con el proveedor.

Luego de cumplir con los requisitos anteriores, la propuesta pasara al

estado: Final Revision.

Estado “Final Revision”( Revision Final)

La oportunidad esta lista para pasar por la tltima revision de aprobacion,
la cual para ser factible "debe tener " la aprobacion conjunta del Professional
Services Manager y Country Manager. Si algin departamento implicado
rechaza la oportunidad, podra:

e Rechazarla definitivamente.
e Rechazarla y devolverla a la etapa anterior para que se hagan las
correcclones respectivas.
Una vez que la oportunidad ha sido aprobada por los departamentos
anteriores entonces pasara al estado: Award Notification.

Estado “Award Notification”(Notificacion de Aprobacion)

Cuando la oportunidad tiene este estado quiere decir que el cliente
estd analizandola. Si esta oportunidad es factible para el cliente, entonces el
Account Manager debera colocar la oportunidad como ganada (Won).

De lo contrario, el Account Manager tiene la opcion de desactivar
definitivamente la oportunidad y detener el proceso de la misma en SiGOOS.

Ingreso de la Orden en GOLD

Es un requisito, al igual que en el caso del sistema START, que las
ordenes de servicio se registren en este sistema (GOLD) y scan de
conocimiento de la alta gerencia. Una vez ingresada la Orden, este sistema

generara un numero unico que identifica a la orden.
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SiIGOOS requiere mandatoriamente este numero para asi garantizar
que el proceso de ingreso de Ordenes sea valido dentro de la empresa y
mantener registro de este dato para tramites futuros.

Estado “Won”(Ganada)

A continuacion se nombran los requisitos (Obligatorios) para que la
oportunidad pase a este estado:

e Ingreso del numero o nimeros de Orden (GOLD) asignado a los
pedidos de esta oportunidad, ya que puede que se hayan generado
varias Ordenes partiendo de una sola oportunidad.

e Si existiesen oOrdenes que requieran del WebALC deben indicarse
antes de pasar la oportunidad como ordenada.

e (Carga del Contrato del Cliente asociado a la nueva Orden.

4.4.2 Descripcion de las etapas de SiGOOS: Fase Orden

pion

Ciclo de vida de una Orden de Servicio en SiGOOS
Fuente: Elaboracidn propia

Figura 14
Estado “Ordenada”

Una vez que se ha declarado la oportunidad como ganada (Won) su
nuevo estado sera: Ordenada. La oportunidad esta lista para ser instalada por
el departamento de operaciones FOIS.

Durante este estado el Account Manager podra cancelar dicha orden,
ya que puede suceder que el proyecto se haya suspendido por alguna causa y

no se llegue a instalar.
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Estado “Instalada”

La orden pasara al estado /nstalada una vez que haya sido gestionada
técnicamente por el departamento de operaciones (FOIS) a partir de las
fechas indicadas en la orden, y podra apreciar cuanto es la duracidon del
contrato para prestar los servicios que han sido instalados y queda bajo su
responsabilidad la desinstalacion de los mismos una vez finalizado este
periodo.

Estado “Desinstalada”

Una orden sélo podra ser desinstalada si, y solo si, ha sido instalada
previamente y se puede desinstalar por las siguientes razones:

e Voluntad del cliente de finalizar el servicio o finalizacién de
periodo del contrato.

e Mandato de la gerencia: Por incumplimiento de contrato o
pagos por parte del cliente. Esto es posible hacerlo a través de
un Change order generado por el Account Manager con
estado Desconexion.

4.5 Tmplementacion del nuevo Sistema SiGOOS

Durante esta fase se procedio a programar el nuevo sistema SiGOOS. Con el
Hardware y Software requerido instalado, asi como también los casos de uso por
actor identificados claramente, fué posible la realizacion de la aplicacién.

4.5.1 Manejo de usuarios

Para acceder al sistema, es necesario que exista el usuario y a partir de su
cargo, ¢éste tendra diferentes privilegios. El Administrador del sistema es el unico
encargado registro de clientes.

Durante el proceso de registro de usuarios, el Administrador sélo podra
registrar como maximo: Un Gerente General (CM), un Gerente de Finanzas (FM) y
un solo Gerente de Servicios Profesionales (PSM). Podra registrar tantos
Vendedores (AM) como tenga la empresa, asi como también, ingenieros de preventa
(PST), personal de operaciones (FOIS) y gerentes de proyecto (PM).

Inmediatamente regi§trad0 el nuevo usuario, se¢ envia un corrco de

notificacion a ¢ste, el cual contiene: Su login y Clave. La clave es generada, con la
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funcién random y longitud definida, en ¢l momento en que es registrado dicho

cliente. Una vez que el usuario posea estos datos, debe dirigirse a la pagina principal
del sistema e ingresar con los datos que le han sido enviados.

Respecto a la Modificacion de datos del usuario, si es el Administrador, éste
podra modificar todos los datos del usuario en cuestion excepto el login.

El Administrador podra desactivar a un usuario, pero si el usuario es un
Account Manager con cuentas activas en el sistema (oportunidades de negocios)
entonces debera elegir inmediatamente cual sera el Account Manager que quedara
con la representacion de las cuentas del Account Manager que estd siendo
desactivado, y asi, éste tendra el control de esas oportunidades y acceso a la
informacién asociada a ésta.

Si se desactiva un Country Manager, Professional Services Manager o
Finance Manager, el proximo usuario que venga en sucesion de este puesto, serd
asociado a todas las oportunidades y ordenes existentes en el sistema.

En SiGOOS, el Administrador solo tiene gestion sobre el login en el
momento que registra el usuario, luego, el usuario podra modificar su login tantas
veces como quiera si, y solo si, ese login no se encuentra reservado por otro usuario.
Esto es una ventaja, ya que muchas veces para los usuarios es tedioso el manejar
tantos sistemas distintos y tener que poseer un login estatico y diferente en cada uno
de esos sistemas. Igualmente, una vez asignada su clave, éste podra cambiarla tantas
veces como desee.

La aplicacion almacenara la clave en la base de datos de manera cifrada,
usando el algoritmo de encriptacion SHA1 haciendo uso de la libreria
System.Security.Cryptography disponible en el .NET Framework 2.0 de Visual
Studio .NET, de modo que si alguna persona entra directamente a la base de datos
no podra conocer la clave del usuario. Si el cliente desea modificar sus datos, podra
modificar su login, la direccién de correo y el teléfono.

Si el usuario, independientemente de su rol en el sistema, desea consultar los
datos de algiin otro usuario podré realizarlo filtrando por nombre de usuario, por el
cargo dentro de la empresa Equant de Venezuela o simplemente consultar a todos

los registrados.
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4.5.2 Ingreso al Sistema

Para poder ingresar al sistema de gestion es requisito indispensable que el
usuario esté previamente registrado en ¢éste y tenga acceso a la Intranet. Si es la
primera vez que ingresa, el sistema lo redireccionara a una pagina donde éste debe
ingresar su clave asignada y colocar una nueva clave. El usuario no podra hacer uso
del sistema hasta tanto no cambie la clave.

Para procesar el ingreso del usuario a la aplicacion se solicita del lado del
cliente la clave y login, una vez que el usuario ingresa los datos entonces se envian
al servidor. Para autorizar el ingreso al sistema, el sistema valida que la clave sea la
correcta cifrando la clave recibida en el servidor (enviada por el usuario) y luego el
resultado de ésta es comparado con la clave cifrada almacenada en el servidor, si
ambas cifradas coinciden entonces se permitird ¢l acceso del usuario a la aplicacién
de lo contrario muestra un mensaje de error y no se otorga el permiso de uso.

Si el usuario pretendiese entrar directamente a un URL valido dentro del
sistema S1GOOS, y no se ha registrado previamente, ¢l sistema lo redireccionara a la
pagina principal, lo anterior se logra gracias al uso de variables de sesion que
permiten guardar el estatus del usuario y hacer validaciones.

4.5.3 Gestion de Proveedores

La manipulacién de los datos de proveedores corresponde al Departamento
de Operaciones FOIS, al Account Manager y al Administrador del sistema. Los
departamentos anteriormente mencionados tendran acceso sobre la informacion
para: Registro, Modificacion y todos los usuarios del sistema podran consultar los
datos de los proveedores a través de la bisqueda por nombre del proveedor.

La aplicacion Web SiGOOS no sélo maneja los datos basicos del proveedor;
este sistema brinda al usuario la opcién de registro de los diferentes niveles de
escalacion en el caso de presentarse problemas. Explicando lo anterior, la empresa
Equant Venezuela, mancja lo que son “matriz de escalacion”. Cuando las
conexiones de los clientes presentan problemas, y Equant esta tercerizando su
servicio a través de estos proveedores, deben seguir un nivel de escalacion para
gestionar el caso, desde el nivel mas bajo (el cual comienza en /. Por ejemplo,

podria ser el Departamento de operaciones del proveedor) hasta el nivel mas alto que
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brinde esa empresa, por ejemplo: el Gerente del area. Escalandose a este tltimo en el
caso quc no se haya logrado una solucién efectiva en los niveles anteriores.

Por lo tanto, la informacion detallada anteriormente ayudara a este
departamento a gestionar de manera efectiva, controlada y estandarizada los casos
criticos que se presenten y donde todos los miembros del departamento tendran
acceso de consulta.

El registro de los niveles de escalacién es opcional, de modo que si el
Account Manager desea ingresar rapidamente un proveedor, podra hacerlo indicando
el nombre y la descripcion del tipo de servicio. Una vez que sea de interés del
Departamento de Operaciones, entonces, podra completar la informacion pertinente
para controlar los casos que se presenten respecto a este proveedor.

4.5.4 Gestion de Clientes

Toda Oportunidad y Orden esta asociada a un cliente en particular.

Para la gestion de clientes se dispondra de un formulario donde se debera
ingresar la informacién comercial correspondiente a la empresa y ademas existira la
opcién de agregar los datos de los contactos con los cuales el vendedor tendra
comunicacion.

Los datos que se deben ingresar para registro del cliente son: Nombre, sitio
Web, teléfono, R.I.LF., N.L.T., IC01, direccién y descripcidén del servicio. Para el
registro de datos de los contactos asociados al cliente, en el caso de que se requiera
registrar ésta informacion, se deberd especificar el nombre y la direccion,
opcionalmente se podran registrar teléfonos de contacto: numero de celular y
oficina, asi como la direccion de correo electronico.

Los usuarios autorizados a registro y modificacion de la data perteneciente a
los clientes son: el Administrador del sistema, vendedores, Gerente General, Gerente
de Servicios Profesionales y Gerente de Finanzas. Todos los demés usuarios podran
consultar la informacion. Un cliente o usuario no puede eliminarse del sistema
porque se perderian todas las referencias si éste estuviese asociado a una

oportunidad, por lo tanto un cliente o usuario s6lo se puede desactivar.

-
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4.5.5 Gestion de Productos

Para el registro de productos, SiGOOS manejara los cddigos alfanuméricos
manejados a nivel internacional en la empresa, cada cédigo es unico y tiene un
nombre de producto y descripcion asociada. La lista de codigos no se modifica de
manera frecuente por lo que no es necesaria la migracién automatica de dicha lista,
solo en casos muy particulares es agregado un nuevo servicio. Ademas, por asuntos
de permisologia, no se tiene acceso a los sistemas que generan esta codificacion, no
obstante, por no requerir grandes cambios se ha incluido en SiGOOS este modulo
para gestion de Productos.

Los usuarios que podran ingresar, modificar, consultar y eliminar (este
ultimo se podra eliminar si, y solo si, no esta siendo referenciado por ningtn pedido)
un producto son: El Administrador del sistema, Country Manager, Professional
Services Manager y el Account Manager.

Para la consulta de productos, se muestra una lista desplegable la cual
contiene, ordenada alfabéticamente por nombre el producto vy el cddigo asociado.

Si se desean modificar los datos pertenecientes a un producto, el usuario
podra hacer la busqueda por nombre o por codigo.

4.5.6 Gestion de Documentos

Para el ingreso de documentos se debe especificar el tipo, el cual puede ser:
Contrato del cliente o proveedor, Informe Financiero Comercial, Propuesta (puede
describirse como: social, técnica o econémica), Cotizacion, Buena Pro del Cliente,
Alcance de la oferta (Scope Of Work), Topologia de Red, Health Check (formulario
de calidad del proyecto), Otro: en el caso de ser un tipo nuevo de documento, se
especificara de qué tipo es. Ademds de especificar el tipo y la ruta del documento
que se desea adjuntar, se ingresa el nombre del documento y opcionalmente una
descripcidn visible a los demas usuarios.

Un usuario podra eliminar solamente los documentos que ¢l ha adjuntado y
solamente consultar los de los demas. En el caso del Administrador y el PSM,
podran decidir cudles documentos adjuntar y cuéles no deben estar y eliminarlos de

la lista y consiguientemente del directorio.
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A través del modulo de documentos se optimizara el flujo de informacion ya
que este permite que la informacion esté disponible para cualquier departamento que
requiera de informacién, en el momento que la desee estara disponible ya que esta
centralizada en el servidor los usuarios ya no deben dirigirse fisicamente a otros
departamentos a solicitarla.

4.5.7 Gestion de Comentarios

En este mddulo, dichos participantes podran hacer sugerencias y comentarios
que ayudaran a que optimizar el proceso de manera que ahora sera mas controlado,
dejando constancia escrita de ciertos requerimientos y de visibilidad para todo el
equipo.

Cuando se ingresa un comentario se almacena el nombre del usuario que lo
agrego vy la fecha. Y cuando se hace la consulta se muestran los mensajes ordenados
de mancra descendente, desde el comentario mas antiguo al mas reciente.

Solamente el Administrador tiene la posibilidad de eliminar mensajes de la
seccion de comentarios, fungiendo asi como moderador de la discusion entre
participantes asociados al proyecto.

4.5.8 Gestion de Direcciones de red

Cuando una oportunidad pasa al estado Won v el AM la registra como orden,
pasara directamente al Departamento de Operaciones FOIS. Este departamento es el
encargado de administrar la asignacion de direcciones sean: NUA si es el caso de
conexion Frame Relay, direccion IP si es el caso de conexion IP, o bloque IP para
LAN cuando es el caso de servicio Web Hosting o también el servicio IP.

El Departamento de Operaciones podra:

e Registrar una nueva direccion [IP/NUA o bloque de direccion IP LAN.

e Modificar direccion IP/NUA o bloque de direccion IP LAN existente.

* Consultar direccién IP/NUA o bloque de direccion IP LAN vy
adicionalmente se mostrara si estd siendo utilizada por algtn cliente y el
nombre de éste.

e Eliminar direccion IP/NUA o bloque de direccion IP LAN si, v sélo si,

no esta siendo utilizada por ningun cliente.
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4.5.9 Gestion de oportunidad
La base fundamental de la aplicacion basada en Web para la gestién de
oportunidades de negocios y ordenes de servicios parte del ingreso por parte del
Account Manager de una oportunidad. Es el punto de partida para comenzar el
proceso de trabajo y que el equipo de trabajo comience a elaborar sus propuestas
para llegar a buen término en la oportunidad, es decir, lograr ganarla.
Registro
Inicialmente, el AM se dirige a la pagina principal de la aplicacion,
luego de ingresar el login y password se muestra la pantalla principal con las
opciones a las cuales ¢l tiene acceso.
Selecciona del menu la opcion Oportunidad>Agregar, luego el
sistema lo direccionara a la pagina que contiene el formulario.
Debe ingresar el nombre o titulo del proyecto, el numero tinico que le

fue otorgado por el Sistema START al momento de haber registrado la

oportunidad en ¢l. El sistema valida que este niimero sea Unico, en dado caso
que se esté ingresando repetido, mostrara un aviso de error.

Se especifican las fechas estimadas: Fecha de inicio de contrato,
Fecha de entrega de la propuesta, fecha de cierre del negocio, fecha de
Instalacion del servicio y la fecha de facturacion.

Estas fechas serviran de guia al equipo de trabajo cuando se esté
trabajando la oportunidad. El sistema valida que las fechas estén l6gicamente
ingresadas, por ejemplo, seria errdneo indicar que una oportunidad va a ser
facturada antes de ser entregada la propuesta o que el contrato comenzara
antes de que finalice el proceso de negocio.

A partir de la duracion del contrato, se determinara por cuanto tiempo
debe prestarse el servicio y guiara al Departamento de Operaciones FOIS
para hacer las desconexiones respectivas en la fecha indicada. Ademas, con
la duracion del contrato se estimaran los costos que son cobrados
mensualmente.

En la ficha cliente, de la misma pagina, se selecciona del menu

desplegable el cliente que solicita los servicios, e¢n caso de no estar

45




i it

disponible en la lista, el AM puede registrarlo pulsando el boton “Registrar”,
el cual redireccionara al vendedor a la pagina de registro de cliente, lo
registra y pulsa el boton finalizar, el cual lo traera de vuelta a la pagina de
registro de la oportunidad.

Una vez finalizado el proceso de registro del cliente, éste estara
disponible en la lista de clientes, el usuario debera pulsar el boton “Afiadir”,
con lo cual se asocia el cliente a la oportunidad, en caso de que se desee
cambiar de usuario se debera seleccionar de la lista el cliente deseado y
volver a pulsar “Afiadir”.

En la Ficha Servicio, se encuentra la primera lista desplegable, la cual
indica el tipo de servicio que se desea agregar y la descripcion requerida. En
la siguiente lista desplegable se indica el tipo de producto asociado al pedido.
Se ingresara pedido por pedido a peticion de la empresa ya que cada pedido
asociado a la orden posee caracteristicas particulares.

A continuacion se muestran los tipos de servicios y sus

requerimientos:
Tipo de Semvicio Requerimientos
Genérico Descripcion del tipo de servicio.
Consultoria
Web Hosting Espacio contratado en rack.
Mantenimiento Nimero de contrato de Proveedor.
Enlace Off-Net Localidad, ancho de banda, proveedor, tipo de interfaz local y remota

y WebALC(opcional en esta fase)

“Yenta de Equipos
Gerencia de Proyectos
Netwaork - IP Ancho de Banda, tipo de interfaz local y remota.

Network - Frame Relay Tipo de interfaz, indicar si es Puerto o CIR, ancho de banda, Proveedor,
localidad y tipo de conexidn

Implementacién-Configuracion-Stagin

* Todos los sewicios tienen asociados: Cadigo de Producto
y el precio mensual y/o one off y/o descuentos asociados

Tipos de Servicios y sus erimientos
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 1

Para agregar algun pedido se llenan los datos correspondientes al tipo
de servicio seleccionado y luego se pulsa el boton “ Agregar servicio™.
Si desea modificar algin pedido que ya ha sido ingresado, entonces

debera pulsar el link “Seleccionar” de la tabla, y se muestra un panel con las
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opciones: Modificar y eliminar, se selecciona la opcion deseada y se pulsa
ejecutar. Si se eligio “Eliminar” se eliminard definitivamente el pedido de la
lista. Si se elige la opcidon “Modificar” se elimina el registro de la tabla y se
importaran los datos del pedido seleccionado a la ficha de servicio, que es el
lugar donde podra modificar los datos correspondientes a éste, una vez
finalizada la modificacidon del pedido debera presionar el botén “Agregar
servicio” y el pedido se agregara a la tabla con los pedidos asociados a la
oportunidad.

Es mmportante resaltar, que siempre que se registra una oportunidad se
asocian directamente a los siguientes usuarios: CM, PSM, FM vy
Administrador del sistema.

Luego de haber sido asociados, inmediatamente se les envia una
notificacion por correo electronico con aviso de que una nueva oportunidad
ha sido ingresada por cual AM, asi como también el nimero de START vy el

nombre del proyecto.

Modificacion

Durante el proceso de gestion de la oportunidad ¢sta puede sufrir
modificaciones, por lo tanto el AM debe contar con la posibilidad de
modificar los pedidos asociados a la oportunidad, asi como también agregar
o eliminarlos. E1 Administrador también puede modificar la oportunidad.

Para esto, el usuario debe seleccionar del menu la opcién
Oportunidad>Modificar. En ésta se muestra una lista desplegable con las
oportunidades con estados distintos a: Rechazada definitivamente, ganada o
desactivada. Esta lista contiene las oportunidades ordenadas desde la
oportunidad mas reciente ingresada por el AM, terminando en la mas
antigua. Y se muestran el numero de START y el nombre del proyecto.

El usuario selecciona de la lista la oportunidad que desea modificar y
pulsa el botén “Ver”. Luego, se muestran todos los datos asociados a la

oportunidad. El usuario modificara los datos que considere pertinentes.
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Una vez hechos los cambios respectivos, ¢l usuario pulsa el botdon
“Guardar cambios” si desea guardar la modificacion o “Cancelar” si no desea
que se guarde algin cambio.

La modificacién de pedidos se hace de igual manera que como se
realiza en el registro de la oportunidad.

Consulta

Todos los usuarios del sistema podran consultar las oportunidades
existentes a las cuales se encuentran asociados.

- En el caso del Administrador del sistema, el CM, el PSM y el FM,
tendran acceso a todas las oportunidades del sistema, independientemente del
AM que haya ingresado la oportunidad, ya que como se menciond
anteriormente, estos usuarios, estaran asociados automaticamente a todas las
oportunidades.

En el caso del usuario Account Manager, podra consultar sélo sus
oportunidades ingresadas. Y para el caso de los usuarios Project Manager y
usuario perteneciente al equipo de Professional Services Manager
(Professional Services Team) podran consultar unicamente aquellas
oportunidad que le han sido asignadas por el PSM.

Cambio de fase, usuarios, comentarios v documentos asociados

Para que el usuario tenga acceso (dependiendo de su cargo y la fase
de la oportunidad) a la gestion de documentos, modificar fase de la
oportunidad, comentarios y usuarios.

Estos pueden ser accedidos en la ficha Misceldneos dentro de la
pagina para consultar oportunidad.

En el caso de Documentos, los usuarios Administrador, PM, CM, FM
y AM podran subir los documentos de interés en cualquier fase de la
oportunidad. En el caso de los usuarios PST y PM, sélo podran comenzar a
adjuntar documentos cuando hayan sido asociados a la oportunidad. Para
ingresar a esta opcion se debe dirigir a la opcidén dentro de la ficha

mencionada con nombre “Documentos™.
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Respecto a los comentarios, cualquier usuario asociado a la
oportunidad, en cualquier fase podra hacer comentarios respecto a la
oportunidad. Se puede acceder pulsando el boton “It” para la opcidn
“Comentarios”.

En la ficha misceldneos, también se encuentra la opciéon Usuarios la
cual facilita a los integrantes de una oportunidad, saber cudles personas estan
trabajando sobre el mismo proyecto. Cualquier usuario podra acceder a la
consulta.

En el caso del PSM, si la oportunidad esta en fase Proposal, este
usuario podra asignar a un PST y un PM para trabajar en la oportunidad que
estd consultando, esto es a través del ingreso al link en la seccién
Miscelaneos>Usuarios. En esta fase, s1 se encuentra en dicha opcion podra
asignar a los usuarios que considere o desasociarlos en caso de no desear que
esa persona trabaje en la oportunidad actual. Esto ultimo lo realiza pulsando
la opcion “desasociar” sobre la fila que contiene el registro del usuario que
no desea.

Una vez que ¢l PSM pulsa “Guardar cambios™ en la pagina de asociar
usuario a una oportunidad, inmediatamente se envia una alarma al PST y PM
para notificarles que la oportunidad esta esperando por sus propuestas.

Luego de que los usuarios PM y PST hayan documentado la
oportunidad, el PSM podra decidir en qué momento aprobar la fase, en la
ficha Miscelaneo>Estatus. Luego de aprobar, ¢l Country Manager debera
consultar la oportunidad y decidir si aprobar, o rechazar temporal o
definitivamente la oportunidad accediendo en la misma opciéon nombrada
anteriormente.

El Administrador, al igual que el PST tiene el privilegio de asociar y
desasociar usuarios PST o PM en cualquier etapa de la oportunidad.

Respecto al cambio de estatus, para que ¢l usuario Country Manager
y Professional Services Manager acepten o rechacen una oportunidad deben

dirigirse a la ficha Miscelaneo> Estatus. Ahi se mostrard la informacién
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sobre el estatus de una oportunidad y las opciones para aprobar, rechazar
definitiva o temporalmente una oportunidad.

St estos usuarios desearan rechazar la oportunidad, mandatoriamente
deben justificar la razon por la cual estan deteniendo el proceso para que sea
de conocimiento del grupo de trabajo los motivos asociados a esta situacion.

Desactivar una oportunidad

Es posible que durante el proceso de gestion de la oportunidad se
comprometa el curso de ésta por diversos motivos, para esto, el AM (al igual
que el Administrador del sistema) debe contar con la posibilidad de
desactivar la oportunidad. Para esto debe seleccionar del menu la opciéon
Oportunidad>Desactivar. Una oportunidad puede ser desactivada si su estado
es distinto de ganada o rechazada definitivamente.

Una vez que el usuario seleccione de la lista la oportunidad que desea,
entonces debe pulsar el botdn “Ver”, seguido a esto se llenaran los campos:
Titulo de la oportunidad, numero de START, nombre y 1C0O1 del cliente v,
ademas, se activara un campo de texto donde el usuario deberd ingresar la
justificacion de desactivaciéon de la misma. Finalmente pulsa el botén

e

“Desactivar” si desea desactivarla o “Cancelar “ si no desea guardar los
cambios.

Oportunidades Aprobadas

Cuando una oportunidad posee el estado “Award Notification”
significa que la gerencia de la empresa Equant Venezuela ha aprobado las
diferentes etapas por las que ha pasado la oportunidad.

Para que el AM gestione la oportunidad en esta etapa (al igual que el
Adpumsteaden); sewebes: digigirse  oa odar popaidn;ue emsc selel rxmeni
Oportunidad>Aprobadas. En la primera ficha de la pagina, una lista con las
oportunidades aprobadas, la cual contiene el nimero de START y el nombre
de la oportunidad correspondiente a este numero. Una vez seleccionada la
oportunidad se procede a pulsar el botén “Ordenar™ si se desea gestionarla o

“Cancelar” si no se desea realizar ninguna accion.
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Cuando se pulsa el boton “Ordenar” todos los campos de la
oportunidad mostraran los datos asociados a ésta, tales como el AM duefio de
la cuenta (puede que sea el mismo AM que esta gestionando la oportunidad o
puede que muestre el nombre del AM dueno de la cuenta que le pasé la
oportunidad al AM actual), el estatus, numero de START, las fechas
estimadas y duracion del contrato, los datos del cliente. Posee ademas la
opcion de consultar usuarios, documentos y comentarios asociados, adjuntar
documentos y colocar sus comentarios.

Y finalmente, se muestra la ficha con los productos asociados a la
oportunidad.

Ordenar Pedidos

Para que una oportunidad se convierta en Orden, sera necesario que
en el momento de gestionar la oportunidad aprobada, se asignen
mandatoriamente a los pedidos de tipo: network Frame Relay o 1P, Enlace
(s) Off Net y WebHosting, un numero de orden GOLD, de lo contrario no
sera registrada como orden hasta tanto se llenen estos datos. Los pedidos
restantes pertenecientes a la Integracion de Servicios, pueden tener este
numero registrado, sin embargo no es obligatorio.

Tantos nimeros diferentes en GOLD existan en la oportunidad, son la
misma cantidad de ordenes que debera gestionar el Departamento de
Operaciones.

El nimero de GOLD es unico distinguiendo entre oportunidades, es
decir, no podran existir dos oportunidades distintas, donde alguno de sus
pedidos coincidan en este nimero, no obstante, dentro de una misma orden
en el sistema de gestion SiIGOOS, podran haber pedidos que posean el mismo
numero de orden GOLD.

En el caso de las oportunidades aprobadas que contengan pedidos de
tipo Frame Relay y/o tipo Off Net, la Orden no podra ser gestionada si éstos
no tienen el nimero WebALC especificado, en caso de que esto sucediera, el
AM debera dirigirse a la opcién Oportunidad>Modificar, seleccionar los

pedidos en cuestion, y agregarles el dato requerido.
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Una vez completados los datos, estando en la opcién del menu

Oportunidad>Aprobadas, se procede a colocar los niimeros de orden GOLD
a los pedidos. Esto se hace seleccionado cada pedido de la tabla que los
contiene, pulsando la opcidon Seleccionar” una vez hecho click,
inmediatamente se mostrard un panel el cual posee las opciones para el
niamero de Orden: “Eliminar” si se desea borrar el nimero de orden GOLD

que fue asignado o la Opcidén “Agregar” para agregar un nuevo numero

GOLD, el cual se ingresa en el campo de texto que aparece cuando es

seleccionada esta opcion, una vez realizado lo anterior, se pulsa el botéon

“Ejecutar” dentro del mismo panel, y se llevara a cabo la accion determinada.

Para que se pueda finalizar el proceso de gestion de Oportunidades

Aprobadas, el sistema requiere que el Account Manager haya ingresado el

contrato asociado a la oportunidad y ademas que se especifique cual es el

numero asociado a éste.
Luego de haber cumplido con los requisitos, el usuario pulsa el botén

“Finalizar” y las d6rdenes (o la orden) entraran en la cola de gestion de

ordenes de servicios del Departamento de Operaciones FOIS.
4.5.10 Gestion de Orden

Cuando una oportunidad ha sido pasada a orden, ésta tendra como estado
inicial “ordenada”, lo cual quiere decir que esta lista para ser instalada por el
Departamento de Operaciones.

Una orden pasara al estatus “Instalada™ si, y solo si, todos sus pedidos
asociados tipo Web Hosting, IP, Frame Relay y Enlace Off Net poseen el estatus
“Instalado™.

4.5.10.1 Cancelar

Podria suceder que el proceso de gestion de la orden se vea afectado
por alguna situacion imprevista, justo antes de que sea instalada, cuando esto
sucede, el Account Manager tendra la opcion de “Cancelar” una orden que
ha sido ordenada y de ecsta manera retirar de la lista de gestion del

Departamento de Operaciones dichas o6rdenes pertenecientes a una

oportunidad.
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Para realizar la cancelacion de una orden, el Account Manager podra
dirigirse a la opcion del menu Orden>Cancelar.

‘En esta pagina se muestra una lista que contiene: El numero de Orden
GOLD y el nombre de la oportunidad a la cual pertenece.

El usuario selecciona de esta lista la orden “ordenada” que desea
cancelar, se llenan los campos con la informaciéon asociada a dicha orden y
luego debera pulsar el botén “Cancelar Orden™ para cancelar la orden
definitivamente o “Regresar” para no guardar ningun cambio ni cancelarla.
4.5.10.2 Consultar pedidos ordenados

El sistema de gestion SiGOOS, ofrecera la opcion para los usuarios
asociados a una oportunidad ganada la opcion de consultar los estatus de
todos los pedidos asociados a ¢sta.

Esto facilitara el monitoreo de las ordenes desde otros departamentos
y el proceso serda mas controlado, mostrando ademas del estado, la persona
que ha instalado o desinstalado el servicio y la fecha en la cual fue realizado,
y el numero de GOLD asociado a cada pedido.

Los usuarios: Administrador, FM, CM y PSM podran consultar todas
las oportunidades ganadas del sistema, y los usuarios con cargo AM, PM vy
PST sélo podran consultar aquellas donde se encuentran asociados.

Para poder acceder a esta pagina, el usuario debera seleccionar del
menu la opcion Orden>Consultar>Oportunidades Ganadas.

Se mostrard una lista desplegable con registros que contienen el
numero de Oportunidad START vy el nombre asociado a dicha oportunidad,
el usuario seleccionara de la lista la deseada la que requiera y pulsa
seguidamente el botén “Ver”. Una vez realizado lo anterior, se llenaran todos
los campos con la informacion asociada para la consulta.
4.5.10.3 Change

Un change order, se define como la utilizacion de referencia de una
orden que ha sido previamente instalada y servird de “plantilla” para realizar
una nueva orden asociada al mismo cliente.

Los motivos por los cuales se puede hacer un change order son:
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e Renovacion de contrato: El cliente desea continuar con el
servicio que se le ha prestado y se crea un nuevo contrato y
una nueva orden similar a la base.

e Upgrade: El cliente desea un aumento en el ancho de banda
de su conexion.

e Downgrade: El cliente desea disminuir las velocidades de
conexion del servicio contratado.

e Desconexion: Es el proceso formal que debe seguirse cuando
se desea realizar una desconexion a una orden que ha sido
instalada.

Creacion

Para la realizacion del change order el AM duefio de la cuenta debe
dirigirse a la opcion del ment: Orden>Change, se mostrarda una lista
desplegable que contendrd registros con: numero de orden GOLD vy el
nombre de la oportunidad a la cual esta asociada. El usuario selecciona la
orden de su preferencia y pulsa el botén “Ver”, seguido a esto se mostrara la
informacion asociada a la orden en el formulario de la pagina. El cliente
podra modificar los detalles de la nueva orden como desce, de 1gual manera
como se modifica una oportunidad.

Una vez finalizada las modificaciones el usuario pulsa el boton
“Guardar Change” para generar la nueva orden, y enviarla a la cola de
gestion de ordenes del Departamento de Operaciones (FOIS). Esta nueva
orden almacenara el numero de referencia de la orden GOLD base.

Si el usuario no desea que se haga el change order, debera pulsar el
botén “Cancelar” para anular los cambios.

Consulta

Para la consulta de érdenes tipo Change, los usuarios: Administrador,
CM, PSM y FM podran consultar todas las ordenes de este tipo, en el caso
del AM so6lo podrd consultar las ordenes change pertenecientes a las
oportunidades a la cual se encuentra asociado y dicho change corresponde a

esta oportunidad.
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Los usuarios PST y PM no tienen acceso a la consulta de esta érdenes
ya que para esta etapa, éstos no realizan ninguna acciéon y si se esta
realizando el change es porque el cliente esta conforme con el servicio que le

provee la empresa, si requiere de algin cambio, es técnico, a nivel de

aumentos o disminuciones de velocidad, por renovacion de contrato o por
una desconexion, en lo cual estos no participan activamente como si lo hacen
el resto de los usuarios.

Para consultar este tipo de ordenes el usuarios debe dirigirse al menu
y seleccionar la opcion Orden>Consultar>Change, una vez direccionado a
esta pagina se muestra una lista desplegable la cual muestra el nimero de
orden y el titulo de la oportunidad a la cual se encuentra asociado, selecciona
la de su preferencia y pulsa el botdn “Ver”, seguido a esto se mostraran los
datos asociados a la orden change y entre el detalle se muestra el nimero
GOLD de referencia de la orden base, también la duracion, fecha de inicio y
namero del nuevo contrato.

4.5.11 Gestion de pedidos

Cuando una oportunidad es ganada y ordenada, la gestidn se hara por
pedidos asociados por nimero de orden GOLD.

El departamento encargado de la gestion de éstas sera FOIS y el
Administrador del sistema.

Para acceder a esta opcion el usuario del Departamento de
Operaciones se dirige al menu y selecciona la opcion: Orden>Gestionar. En
esta pagina se muestra una lista desplegable la cual contiene el nimero de
orden GOLD vy el nombre de la oportunidad a la cual se encuentra asociado,
se selecciona la deseada y se pulsa el boton “Ver”. Seguido a esto se llenaran
los campos del formulario con los datos asociados a la orden de servicio y la
tabla con los pedidos asociados a ¢sta.

Para gestionar los pedidos, se debera pulsar sobre la tabla leal link
“Ir” perteneciente a la primera columna (Modificar Estado), y se direccionara
al cliente a una pagina &n particular dependiendo del tipo de pedido para que

¢ste sea instalado, modificado o desimmstalado.
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Si el Departamento de Operaciones lo considera, puede hacer
modificaciones en detalles del pedido como por ejemplo: ¢l tipo de interfaz o
tipo de conexion.
4.5.11.1 Instalacion, Modificacion y Desinstalacion

El requisito primordial para que una orden sea instalada es que su
estatus sea “ordenada”. El usuario selecciona de la pantalla de gestién de
ordenes el pedido y se direccionara a la pagina con las caracteristicas
adecuadas al tipo de servicio que se desea gestionar.

Cuando se instala o desinstala una orden, en la tabla con los pedidos
se mostrara el nuevo estatus de la orden, el nombre del usuario que ha hecho
la instalacién y la fecha en la cual fu¢ instalada.

Cuando una orden es desinstalada se liberaran las direcciones IP,
NUA o TP LAN dependiendo del tipo de conexion, y en el caso de Web
Hosting, cuando se desinstala un cliente, seran eliminados los registros de los
equipos que este cliente haya provisto a la empresa, si los hubiera. Una vez
que ha sido pasada a este estado, no se podra instalar nuevamente, y solo
podra ser accesada para consulta.

Para la modificacion de cualquier tipo de orden ordenada el requisito
es que esté instalada y se accede de igual manera a como se hace para
instalarla.

Orden Frame Relay

En el caso de instalacion de orden Frame Relay, se muestra
una pagina donde se deberan ingresar los datos tales como:
Identificador de enlace y circuito, posicién en el Router, tipo de
conexion (Radial y/o terrestre), tipo de interfaz, y direccion NUA,
ésta ultima se selecciona automaticamente de la lista desplegable con
las direcciones NUA libres en el sistema, no obstante, si el usuario lo
desea puede seleccionar otra.

Deben existir direcciones NUA disponibles en el sistema para
que esta orden pueda ser instalada, de lo contrario no se podra

gestionar. En caso de no existir alguna libre o registrada, el usuario
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debe  ingresarla  seleccionando la  opcion  del  menu
Direccion>IP/NUA>Agregar. Indicar el tipo de direccion que se
desea registrar, ingresar la direccion y finalmente pulsar “Guardar” y
regresar a la gestion de pedidos.

Una vez ingresados los datos, se pulsa el boton “Instalar” y se
redireccionara al usuario a la pagina principal de gestioén de la orden.

S1 se desea Desinstalar el requisito es que la orden haya sido
instalada previamente. Para esto, el usuario debe acceder al pedido y
en la pagina de gestion de la orden Frame Relay aparecera la opcion
“Desinstalar”, se pulsa este botdn y la orden sera desinstalada. En el
caso NETwork Frame Relay, solo se liberan las direcciones tipo
NUA.

Orden IP

En el caso de una orden IP, sc requicren los siguientes datos
para su instalacion: Tipo de interfaz local y remota, direccion IP y
opcionalmente el (o los) bloque (s) IP LAN. Una vez ingresados los
datos se pulsa el boton “Guardar” para guardar los cambios y regresar
a la pagina con los pedidos o “Regresar” para no guardar ningin
cambio.

Para la instalacion de este tipo de ordenes es requisito
mandatorio que existan direcciones IP disponibles en el sistema, en
caso de no existir, el usuario debe dirigirse a la opcion del menu
Direccion>IP/NUA>Agregar. Indicar el tipo de direccion que se
desea registrar, ingresar la direccion y finalmente pulsar “guardar” y
regresar a la gestion de pedidos.

Para la desinstalacion de la orden 1P, deberda estar instalada la
orden previamente, y en la pagina de gestion se mostrara el boton
“Desinstalar”, si el usuario elige esta opcion entonces el nuevo estatus
de la orden IP sera “Desinstalada™ y se liberara la direccion IP que fue
asignada al cliente, y si tenia bloques [P LAN asociados pasardn a

estar disponibles para otros pedidos que lo requieran.
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Si no desea realizar ninguna accion el usuario tiene la

posibilidad de regresar a la pagina principal haciendo click en el
boton “Regresar” y no habra ningtin cambio.

Orden Web Hosting

Es requisito que para la instalacion de un pedido de este tipo,
existan bloques [P LAN registrados y disponibles en el sistema. El
usuario debera reservar el bloque que desee e ingresar los datos del o
de los equipos que quedan bajo responsabilidad de Equant en el caso
de dichos equipos pertenezcan al cliente, los datos del equipo son:
Modelo, Marca y Serial.

Se pulsa el boton “Instalar” para instalar finalmente el pedido.

Para la desinstalacion el pedido debid haber sido previamente
instalado, s1 es asi, aparecera entonces deberd pulsar el boton

“desinstalar” y el pedido sera desinstalado.

Orden Off Net

Cuando la orden es tipo Off Net se refiere a que el circuito no
tiene gestion en los routers de Equant, por esta razdén no se asignaran
direcciones de algiin tipo. Los datos que se deben ingresar para la
instalacion de una orden de este tipo son: identificador de enlace y de
circuito asociados al proveedor de la conexion y ademas, los tipos de

interfaz local y remota podran ser modificados.

4.5.12 Facturacion

Una opcidén que ofrece el sistema de Gestidon SiGOOS es la posibilidad de

enviar al Departamento de Finanzas la orden de facturacion una vez que el pedido ha

sido Ordenado. Se requirid que la orden de facturacion sea enviada cuando lo desee

del Account Manager ya que en muchos casos la factura se emite dependiendo de la

voluntad del cliente, esto es, que se genere en ciertas fechas y detallados en una o

varias facturas los pedidos asociados a la oportunidad ganada.

Dependiendo de la preferencia del cliente el vendedor agrupara los pedidos

en varias facturas y esto lo hace a través de la asignaciéon de un numero BAN.
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Para acceder a esta opcion el usuario se dirige a la opcion del menu
Oportunidad=Facturar.

En esta pagina se mostrara una lista desplegable con los numeros de
oportunidades START y su nombre de oportunidad respectivo, el usuario selecciona
la oportunidad de su interés y pulsa “Ver”. Una vez ejecutada la accion se mostraran
todos los datos asociados a la oportunidad ganada y para asignar el nimero de BAN
a cada pedido se pulsa en la primera columna de la tabla el link “seleccionar. Se
muestra un panel con las opciones: “Agregar” para agregar un BAN al pedido o
“Eliminar” para borrar un numero de BAN que fue previamente asignado.

Para poder emitir la factura, es requisito indispensable que todos los pedidos
asociados a la oportunidad ganada posean un numero de BAN.

Opcionalmente, la factura podra ser enviada al Departamento de Finanzas
con algin comentario que emita el Account Manager.

4.5.13 Emision de Reportes

Para la gerencia de la empresa Equant, ¢s de gran importancia que se generen
reportes adaptados a sus necesidades en materia de Oportunidades de negocios y
ordenes de servicio.

Para esto, existe la posibilidad de generar dichos reportes en el sistema de
Gestion SiGOOS.

Los tipos de reportes requeridos son:

Cantidad de oportunidades ingresadas durante un periodo por los
vendedores de la empresa y comparar entre éstos.
e (antidad de oportunidades ganadas por vendedor en un periodo
determinado.
e Cantidad de oportunidades asignadas a usuarios del departamento de
servicios profesionales.
e Monto inicial de una oportunidad y monto final cuando ésta es pasada
a orden, para un vendedor y numero de oportunidad START en
particular.
Para acceder a esta f;pciéll el wusuario debera pulsar en el menu

Reportes>Generar.

59




4.6 Pruebas, operatividad y mantenimiento SiGOOS

El sistema de gestidon se colocod en funcionamiento y con ayuda de algunos
usuarios se comenzaron a probar si las entradas corresponden légicamente con las
salidas que genera el sistema SiGOOS.

Se modificaron ciertos detalles a nivel de interfaz y agregaron detalles a nivel
de entrada de datos. Se verificaron las permisologias de los usuarios, flujo de
informacion y constataron que las alarmas llegaran oportunamente a los usuarios
involucrados en una oportunidad.

A nivel de permisologias, se valida que un usuario s6lo tenga acceso a las
funciones que le fueron otorgadas y se verificaron que los tiempos de respuesta del
sistema sean Optimos cuando estd en funcionamiento, con esto se refiere a que el
sistema se g¢jecute sin errores o “bugs”.

4.6.1 Politicas de seguridad y respaldo de Informacion

El sistema almacenara las claves de los usuarios del sistema de
manera cifrada, usando el algoritmo de encriptacion segura SHAI, de modo
que la clave no podra ser apreciada por la persona que tenga acceso a la base
de datos (el Administrador). El canal de comunicacion cliente/servidor sera a
través del protocolo HTTPS que es la version segura del protocolo HTTP.

El Unico usuario que podra acceder a la base de datos es el
Administrador y ésta se estara protegida por una clave de acceso requerida en
al momento del ingreso. El acceso de los usuarios a la aplicacion serd a
través de un nombre de usuario y contrasefia.

A fines de auditoria, el sistema almacena un historial de las acciones
que se realizan cuando se gestionan oportunidades y ordenes de servicio y asi
tener una base de informacion sobre actividades ante cualquier eventualidad.

El sistema s6lo enviara informacion a las direcciones de corrco que
estén dentro de la empresa Equant siendo estas:
<nombreDeUsuario>@equant.com.

Cuando cl cliente se conecte a la aplicacion se guardara en el historial
la direccion TP de la maquina desde donde se esta conectando, esto hara

posible detectar, en caso de haber ataques hacia una pagina (por cjemplo,
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correr un proceso para obtener la clave de otro usuario) desde cual maquina

se esta haciendo y la hora, o para determinar el posible responsable ante

problemas que pudiesen ocurrir.

A continuacion se citan cuales son las acciones a tomar para hacer

respaldo de informacion:

Backup de directorio de archivos de la aplicacién con la
opcion de Respaldo ubicada en las herramientas del sistema en
Windows Server 2003, el cual se realizara cada 2 semanas (14
dias).

A través de los servicios nombrados anteriormente provistos
por Windows, se realizaran Backups periodicos de la base de
datos a través de pg dump proporcionado por PostgreSQL
8.2. y asi ejecutar este script cada cierto tiempo a través del
comando pd dump nombreBD > respaldoS1GOOS.sql.

En periodos de 4 meses se debera hacer mantenimiento de la
base de datos, esto es, remover y almacenar alternamente los
registros de oportunidades que fueron “canceladas”,
“desactivadas” o “rechazadas definitivamente™ u drdenes de
servicios que han sido “canceladas” y/o “desinstaladas”
completamente a un repositorio, asi se mantendrd la
capacidad de registros en la base de datos.

Respaldo de la Aplicacion: Se dispondra de por lo menos una
copia de la aplicacién completa en un disco compacto, en caso
de que algo suceda con ésta se pueda volver a instalar.

Los respaldos nombrados anteriormente seran almacenados en
un disco alterno dentro del servidor y también en discos

compactos de memoria.
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CAPITULO 5 - RESULTADOS

Durante el desarrollo de este trabajo, la metodologia que fu¢ seleccionada en

principio llevo consigo modificaciones. Lo anterior debido a que los riesgos no

pueden ser determinados hasta que confronta realmente el problema. Puntualmente,

sobre este proyecto, los tiempos de culminacion estimados para las etapas no fueron

como se planificaron. Ademas, también hubo que regresar a etapas anteriores, siendo

algunos casos:

En la etapa de analisis de requerimientos hubo que regresar a la fase de
definicion del problema ya que no se tenian claras las funciones de ciertos
usuarios y no estaban delimitadas con claridad las areas que necesitaban
solventar sus problemas.

En la fase de implementaciéon hubo que regresar a la etapa de
especificaciones ya que hubo poca claridad con respecto a las caracteristicas
de los sistemas que estaban disponibles dentro de la empresa.

En la fase de especificaciones del sistema fué necesario regresar a la etapa de
estudio de requerimientos, va que parte de la informacion recopilada durante
ésta etapa fue suministrada por un departamento que no cra experto en el area,
lo que acarred que se volvieran a analizar los requerimientos “reales” para el
departamento que tendria informacion mas exacta sobre los problemas que

deseaban solucionar.

Finalmente, respecto a la metodologia, el resultado fue que se utilizo la tipo

Cascada Modificada, la cual se caracteriza por tener regresos a etapas anteriores

hasta tanto se hayan despejado las dudas y se cumplan los requisitos para poder

continuar con las fases siguientes sin contratiempos y con claridad ante problemas

detectados. Gracias a esta metodologia, hubo considerablemente mas flexibilidad

que con la escogida en principio. A continuacion se muestra graficamente, el modelo

Cascada Modificada utilizada en este trabajo especial de grado:

-
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Figura 15

Se logro el desarrollo de la nueva aplicacion local, la cual proporcionara a la
empresa mas control sobre sus actividades relacionadas con la gestion de
oportunidades de negocios y ordenes de servicios, a través de la integracion de las
diversas areas involucradas, facilitando y agilizando en gran medida el flujo de
informacion y ahora el proceso serd mas controlado y adaptado a la realidad de
negocio actual.

Para la realizacion de este trabajo especial de grado se consideran que otros
tipos de metodologias modernas y efectivas como RUP o SCRUM, que son
metodologias iterativas e incrementales que reducen en gran medida el riesgo ante
los problemas que se detecten en el proceso de desarrollo del proyecto, pudiesen
haber sido potencialmente apropiadas.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos a partir de los objetivos
alcanzados para este trabajo especial de grado:

e A través del estudio y analisis de los procesos pertenecientes a la
integracion de servicios se pudo dar paso a considerar diferentes
alternativas que hicieran posible la optimizacion de estos procesos y de
qué manera se podrian automatizar las tareas y actividades asociadas,
todo lo anterior dentro del objetivo general del sistema el cual es
controlar y gestionar las oportunidades de negocio y 6rdenes de servicio.

Se automatizo el proceso de aviso a otros departamentos ante tareas
que son realizadas por departamentos que influyen en la gestion de
Oportunidades y 6rdenes de ser.vicios, siendo algunos: aviso oportuno

antes aprobaciones y/o rechazos (definitivos o temporales),
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modificaciones o desactivaciones, érdenes, anulaciones o procesamientos

de facturacion, asociaciones de usuarios para trabajar en una oportunidad

u orden, ordencs por instalaciones o desinstalaciones de ordenes de

servicios emitidas, gestién y asociacion automatica de direcciones de red

disponibles en la empresa Equant Venezuela.

Respecto a la optimizacidn, la cual se define como “Buscar la mejor

manera de realizar una actividad”[RAE, 2001], en este sistema realizado

se logro de la siguiente manera:

Ingreso formal y controlado de los procesos pertenecientes a la
Integracion de servicios: anteriormente no habia un sistema que
especificara los detalles asociados. Con el registro de ¢stos en
SiGOOS, los departamentos involucrados en ¢l proceso de
gestion podran tener conocimiento de las caracteristicas asociadas
a cada uno, su ingreso seguird un patron estandar y valido dentro
de la corporacion.

Se optimizé el acceso a la documentacién asociada a una
oportunidad: Anteriormente para los distintos departamentos, el
acceso a la informacién era aislado. Con SiGOOS, la informacion
se encuentra centralizada y disponible para los departamentos que
la necesiten. Lo anterior permite mantener la transparencia
respecto a las propuestas y otros documentos que se publiquen.
Garantizar persistencia de la informacion: Gracias a las politicas
de Respaldo y Seguridad dispuestas para este trabajo, la
mformacion siempre estara disponible para los usuarios, ya que
estara seguramente almacenada es en el servidor y no dependiente
de la maquina de cada usuario particular.

Ganar tiempo: Este factor es de gran importancia para la
compaiiia Equant Venezuela. Con la puesta en funcionamiento de
SIGOOS se logrard que la informacidn esté oportunamente
disﬁonible para todos los usuarios involucrados en el proceso.

Ahora la informacién estara a su disposicidn en ¢l servidor con la
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respectiva oportunidad u orden asociada y mantendra al tanto a
los departamentos de cudles son las ultimas versiones o
modificaciones que se han hecho en el caso de que se hicieran.
En SiGOOS, con el envio de alarmas se esta garantizando que el
proceso ahora es mas dinamico y transparente, esto gracias a que
los diversos departamentos pueden conocer los estados de una
oportunidad u orden y también las acciones que realizan los
usuarios en el sistema.

Comentarios: El sistema Workflow implementado se basa en
acciones y no por tiempos, es decir, el proceso depende de una
seric de factores que permiten su avance a ctapas siguientes y
para que esto ocurra se¢ debe esperar por los aportes, aceptaciones
o rechazos que deban hacer los usuarios involucrados en la
oportunidad u orden. Sin embargo, adaptado al tipo de sistema, en
S1GOOS se implemento el uso de envio de alarmas no sélo dentro
del sistema sino que ademas se envia una alarma de comentario a
todos los usuarios asociados cada vez que sc emita uno de éstos y
asi hacer de conocimiento general las necesidades que tenga el
usuario que lo emite.

Implementacion del modulo de Proveedores: Anteriormente, en el
Departamento de Operaciones (FOIS), la informacion sobre los
proveedores de servicios no se tenia almacenada de manera
precisa y centralizada para el acceso de todos los usuarios que
laboran en este departamento. Esto era un problema ya que en
ocasiones existia informacion sobre proveedores que no estaban
actualizadas para algunos ingenieros de operaciones y finalmente
el mas afectado era el cliente que contrataba el servicio a la
empresa. Con SiIGOOS, se podra almacenar la informacion de los
proveedores la cual contiene los datos precisos para la gestion de
Srdenes de servicios ante cualquier inconveniente, garantizando el

acceso transparente a la informacion correspondiente cuando se
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requiera para asi gestionar los posibles problemas que se le
presenten al cliente.

e Implementacién del modulo de clientes: En principio, la
compaiiia no contaba con ningin sistema que almacenara la
informacién de los clientes. Con SiGOOS, ahora la informacién
de los clientes podra ser almacenada en un repositorio donde
todos los usuarios registrados en el sistema tendran acceso
transparente a la informacion de la empresa y a sus contactos
asociados.

Respecto al diseiio e implementacion de la base de datos, partiendo del
conocimiento de los procesos de la empresa, se determinaron los
clementos que intervienen en la gestion de oportunidades y ordenes de
servicio. Se realizo el diagrama entidad relacion, con sus entidades,
atributos, relaciones y cardinalidades adaptado a las necesidades del
negocio y finalmente fué implementado dicho modelo.

Se disefd una interfaz acorde a los requerimientos del cliente y bajo los
lineamientos de la empresa, conservando su estilo corporativo.
Posteriormente se desarrollo la interfaz bajo la supervision del equipo y
se dio paso a la implementacion de ésta para el sistema SiGOOS
haciendo uso del IDE Visual Studio.NET Express Edition version 2005.
A través de la generacion de reportes se permitio que el cliente acceda de
manera mas facil a ciertas estadisticas, haciendo esto posible a través de
graficos que reflejan la informacion seguin se requiera.

Una vez realizado el estudio del negocio en la compafiia Equant
Venezuela, desarrollada e implementada la base de datos y con una
interfaz acorde a los requerimientos de la empresa, se procedio a la
integracion satisfactoria de éstos. Se obtuvo como resultado un sistema
para la gestidn de oportunidades de negocio y érdenes de servicios que
controla y optimiza la comunicacion entre los usuarios participantes y

automatiza los procesos de comunicacion entre éstos a través del uso de
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“alarmas” enviadas al correo particular de cada usuario involucrado con

una notificacion sobre diversas acciones donde éste participe.

Lo anterior fué posible a través de una investigacion y analisis sobre las
distintas posibilidades existentes para el desarrollo y puesta en funcionamiento de la
aplicacion. Se determinaron cuales serian los mecanismos y elementos que se debian
utilizar para disminuir el costo total de propiedad del sistema y por consiguiente
aumentar la ganancia ya que se ahorraria por gastos de licenciamiento de software
utilizando el IDE de Visual Estudio .NET Express Edition y el manejador de base de
datos PostgreSQL., la conexion entre €stos a traves de Npgsql.

La aplicacion estara funcionando en un servidor dedicado con sistema
operativo Windows Server 2003, con 512MB de memoria RAM vy dos particiones de
80GB cada una, en una particion se encuentra el sistema funcionando y el respaldo
se almacenara en ambas.

La aplicacion Web SiGOOS cuenta con etiquetas inteligentes o “Tool Tips”
que orientaran al usuario sobre la funcionalidad de los elementos. Ademas, se realizo
el diagrama de {lujo que muestra a los usuarios por las etapas donde pasa una
oportunidad y la manera en la que la gestiona ¢sta aplicacion, asi como también, a
parte se explica las etapas por donde pasa una orden.

El uso de este sistema se dedica exclusivamente a gestionar 6rdenes si y solo
si, poseen una oportunidad asociada, no contempla el uso de inserciéon directa de una
orden ya que por requerimiento del cliente se desed que el sistema controle
precisamente en conjuncion el manejo de oportunidades vy ordenes de servicios a
nivel nacional.

El sistema esta en funcionamiento actualmente y ¢l resultado obtenido fué
usuarios satisfechos que hacen uso de la aplicacion y han optimizado la
comunicacion entre ellos cuando se encuentran asociados a una oportunidad ademas
de la automatizacion de avisos cuando se gestionen oportunidades de negocios y

ordenes de servicios.
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CONCLUSIONES

Partiendo de los resultados obtenidos en el estudio, desarrollo e
implementacion de este trabajo especial de grado, se concluye lo siguiente:

¢ La metodologia finalmente utilizada: Cascada Modificada fué la mas
adecuada ya que permitid hacer el proceso de desarrollo del sistema
de manera mas flexible y acorde a la realidad. Esta metodologia
permitié regresar a etapas anteriores para solventar problemas que se
presentaron en determinadas etapas y donde no era posible apreciar
claridad y exactitud en la informacién recopilada previamente.
Gracias a la colaboracion de los distintos departamentos involucrados
en el proceso y el acceso permitido a los sistemas manegjados
internacionalmente fué mas facil detectar cuales eran las necesidades
de la empresa Equant Venezuela.

e Fu¢ de gran importancia hacer uso de las herramientas de desarrollo
gratuito: Visual Studio .NET 2005 Express Edition (para el desarrollo
de la aplicacion) y PostgreSQL 8.2 para la implementacién del
modelo de datos, ademas de ser gratuitas, son muy estables y el
soporte y documentacion es muy abundante y ttil.

e A través de los reportes solicitados por la compaiiia, la gerencia
tendrd acceso sumarizado y a un alto nivel de los movimientos que
requirid visualizar, todo lo anterior gracias al uso de graficos los
cuales reflejan puntualmente los datos que desea consultar sobre

oportunidades ingresadas y ganadas, y vendedores, o asignaciones de

trabajo a usuarios que trabajan en la empresa.
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La implementacion de politicas de seguridad garantizara que sélo los
usuarios registrados en SiGOOS y autorizados por el sistema podran
hacer uso de ¢éste, y ademas, éstas politicas garantizan el viaje de la
informacion de manera segura a través de su recorrido por la intranet
haciendo uso del protocolo seguro HTTPS y el cifrado de
determinada informacidn que es almacenada en la base de datos.

A través de la determinacion de politicas de respaldo se lograra
mantener la integridad de la data que se maneja en el sistema de

gestion SiGOOS ante cualquier imprevisto que pudiera ocurrir.
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RECOMENDACIONES

A continuacidn se mencionan las posibles mejoras y recomendaciones para el

presente trabajo especial de grado:

Una posible mejora seria ampliar las opciones de buisqueda en el sistema,
permitiendo asi que el usuario pueda ubicar informacion de interés partiendo
de los datos que conoce.

Generacion de reportes basados en la preferencia del usuario, es decir, no
solamente obtener los reportes que ofrece el sistema, si no que sean
parametrizables por la propia persona que hace uso de esta funcionalidad.

La realizacion de un modulo, que en conjunto con el modulo de reportes,
ofrezca apoyo a la toma de decisiones en ¢l area de ventas, por ¢jemplo,
podria ser partiendo del perfil de un cliente respecto a las ganancias que
reporte a la empresa.

Se podria agregar un modulo para la insercion directa de Ordenes de
Servicios.

Realizacidn periddica de respaldo de informacion en la base de datos vy
directorio con documentos asociados a las oportunidades y ordenes de
servicio.

Se recomienda que el respaldo tanto de la base de datos como del directorio
de documentos del mismo sea realizado en un tiempo no mayor a 15 dias,
para prever ante cualquier problema y asi conservar la informacion
manejada.

Inclusion de Servicios de .NET para poder enviar alarmas a los usuarios
involucrados en la gestion de oportunidades y 6rdenes de servicios respecto a
cuando se aproximen las fechas estimadas ingresadas de: facturacion,
finalizacion del contrato, instalacion del servicio.

Una posible mejora seria agregar la opcion de que se puedan consultar los
detalles de los datos asociados a un grafico generado para un reporte

determinado.
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GLOSARIO

AJAX: Es una técnica de desarrollo Web para crear aplicaciones interactivas las
cuales se ejecutan del lado del cliente y mantiene comunicacion asincrona con el

servidor en segundo plano.

AM: (Account Manager) Vendedor de la empresa.

ASP .NET : Desarrollada por Microsoft, esta tecnologia sirve para construir sitios

Web domésticos, aplicaciones Web en general y servicios XML.

BAN: (Billing Account Number) Numero de facturacién utilizado por la empresa
Equant que sirve para agrupar pedidos y emitir tantas facturas como nimeros BAN
distintos existan dentro de una oportunidad ganada y es generado por un sistema de

la empresa.

CIR: (Commited Information Rate) Al contratar un servicio Frame Relay, se
contrata un CIR. Es ¢l ancho de banda determinado que se contrata durante un

tiempo estimado.

CM: (Country Manager) Gerente General de la empresa.

DLL: (Dynamic Linking Library) Biblioteca de Enlace Dinamico. Término con el
que se refiere a los archivos con codigo ejecutable que se cargan bajo demanda del

programa por parte del sistema operativo.

FM: (Finance Manager) Gerente de Finanzas de la empresa.

FOIS: (Field Operation and Integration Services) Departamento de Operaciones de

la empresa.

GOLD: Es un sistema donde tiene acceso el Account Manager y sirve para registrar

ordenes de servicios y genera un identificador unico por cada orden que es

ingresada.
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HTTP: (Hyper Text Transfer Protocol) Es un protocolo de transferencia de

hipertexto usado en cada transaccién de la Web (www).
ICO01: Identificador tnico de un cliente dentro de la empresa Equant.

JSP: Es una tecnologia Java que permite generar contenido dinamico para Web, en
forma de documentos HTML, XML o de otro tipo. Desarrollado por Sun

Microsystems.

Login: Nombre de usuario con el cual una persona puede acceder a un sistema.

MVCC: (Multi-Version Concurrency Control) En materia de base de datos, esto se

refiere al bloqueo a nivel de fila.
N.LI.T.: Nimero de Informacion tributaria.

NUA: (NETwork User Address) Direccion tnica dentro de una conexion Frame

Relay.

PERL : Lenguaje de proposito general, entre los cuales se encuentra el desarrollo

Web.

PHP : Lenguaje interpretado (open source) usado para la creacion de aplicaciones

para servidores, o creacion de contenido dinamico para sitios Web.

PM: (Project Manager) Gerente de Proyecto.

PSM: (Professional Services Manager) Gerente de Servicios profesionales.
PST: (Professional Services Team) Equipo de Servicios Profesionales.
R.I.F.: Registro de Informacion Fiscal.

RUP: (Racional Unified Process) Proceso Unificado Racional.
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SGML: (Standard Generalized Markup Language) es la norma ISO 8879:1986 para

la definicidn de lenguajes que describen estructuras de documentos.

SHAL: (Secure Hash Algorithm) Funcion hash que sirve para el encriptamiento

seguro de la data.

SMS: (Short Message Service) Servicio para el envio de mensajes cortos a celulares.
SSO: Sistema de Seguimiento de Ordenes de Servicios de la empresa Equant.
Staging(en inglés): En espafiol: organizacién.

START: Es un sistema donde tiene acceso el Account Manager y sirve para
registrar oportunidades de negocios y genera un identificador Unico por cada

oportunidad que es ingresada.
TI: Tecnologia de Informacion.

WebALC: Es la aplicacién que utiliza Equant Venezuela, S.A. para generar un
identificador de algunos pedidos basado en parametros tales como zona rural, ciudad
y velocidad. Sirve principalmente para la ubicacion de informacién rapida de un

circuito en particular una vez que sea contratado por un cliente.

Workflow (en inglés): En espafiol: Flujo de trabajo
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