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Introduccioén

Las empresas han pasado las Ultimas dos décadas reorganizando sus procesos
internos para mejorar su rendimiento. El beneficio aportado por estas estrategias
residia en la reduccion de los costos de transaccion, pero desde hace unos afios se
ha empezado a perseguir un nuevo objetivo: el incremento de los beneficios y las
oportunidades de negocio. El cambio de paradigma es claro e implica un giro de la
vision desde dentro hacia el exterior de la empresa, utilizando como estrategia la
organizacion de la informacién, que ha pasado a ser parte del valor afiadido del
producto y las empresas se empiezan a diferenciar unas de otras por la forma de
obtener, organizar, almacenar y presentar esa informacion de manera que resulte
accesible para todos.

La evolucion del internet estd cambiando radicalmente la forma de hacer negocios,
la automatizacién de los procesos de una empresa por este medio, ha dado como
resultado un nuevo concepto: La empresa eBusiness, cuyos sistemas informaticos
se encuentran sobre una arquitectura distribuida, lo que permite la conexién entre
empleados, clientes, proveedores y distribuidores, es decir la integracion de la
cadena de valor, usando todos los canales disponibles. Obteniendo un alcance
global, a precios locales. Un sistema de eBusiness completo integra soluciones
para la administracién de la cadena del suministro (SCM), la administracién de los
recursos de la empresa (ERP) vy por supuesto la gestion de las relaciones con el
cliente (CRM) para ayudar a las empresas a mejorar su eficiencia operativa y
adaptacion al entorno, explotando el uso de tecnologias basadas en la web.

El CRM, no es un concepto nuevo, hace 59 afios Peter Drucker, fildsofo de la
administracién dijo: “El verdadero negocio de cualquier compafiia es crear y
mantener a sus clientes”. Sin embargo, es una idea que ha tenido un verdadero
auge en los Ultimos afios gracias a la posibilidad que otorgan las tecnologias de la
informacion para relacionarnos individualmente con cada cliente.

Por supuesto, el cambio en el mercado no puede atribuirse Gnicamente al avance en
materia de tecnologias de la informacion (TI), también ha sido necesaria la
combinacién de otros factores importantes, para la renovacién de los procesos de
negocio de una empresa, tales como:

e La globalizacion de los mercados: las barreras comerciales han
desaparecido, ahora la competencia de una empresa viene de cualquier
parte, y el mercado se ha saturado de productos y servicios homogéneos,
obligando a las empresas a enfocarse en ofrecer un valor agregado.

e La evolucion del consumidor: El cliente se ha vuelto mas exigente y requiere
soluciones cada vez mas personalizadas. La forma tradicional de fragmentar
un mercado ya no es efectiva, ya que ahora existen muchos mas mercados
por lo que cada uno de ellos es menos numeroso.



¢ Nuevos canales de comunicacion: Con la aparicion de nuevos dispositivos y
formas de comunicacion cada vez mas personales y portétiles, los medios
de comunicacion en masa y las estrategias de marketing para estos, han
resultado cada vez menos efectivos y se ha vuelto mas dificil asegurar que
la informacion llega a quien fue dirigida.

Entendiendo la situacion del mercado actual, no podemos decir que un CRM, sea
Unicamente un software y mucho menos una solucién instantanea. Hablar de un
CRM es hablar de una estrategia de negocio completa, habilitada por las
tecnologias de la informacién, donde el cliente y sus necesidades se vuelven la
columna vertebral de todo proceso, y donde es necesario integrar a toda la
organizacion de la empresa. Por lo que muchas veces implica un redisefio total de
sus procesos de negocio.

Un CRM, mediante el analisis centralizado de los datos de un cliente, busca
entender, anticipar y satisfacer sus necesidades, para construir relaciones sdlidas
de largo plazo que generen un valor econémico a la empresa.

Con una estrategia CRM la empresa sera capaz de:

¢ Almacenar, integrar, segmentar y analizar toda la informacién de sus
clientes.

e Personalizar y optimizar sus interacciones con el cliente siendo capaz de
devolver los mensajes de marketing y servicio al cliente con el formato y
contenido preferido por éste.

e Coordinar todos los canales de interaccién con el cliente para que estén
disponibles en cualquier momento y a cualquier hora.

e Evaluar las mejoras de interaccion con el cliente.

e Personalizacién de la oferta y el servicio asociado al producto.

Una estrategia CRM se basa en el poder de la informacién, y en el hecho
comprobado de que retener un cliente y crecer con él, es mucho mas rentable que
conseguir nuevos. Sin embargo existen otras ventajas al adoptar dicha estrategia,
como por ejemplo:

v" Hace posible controlar y medir los resultados de un negocio, en tiempo real o
mediante historicos.

v Ayuda a una empresa a anticiparse a las prioridades cambiantes y a la

dinamica del mercado, mediante la recopilacion de informacion de valor.

Permite a las organizaciones alinear a las distintas funciones existentes con

un objetivo comun.

Incremento de la eficiencia y productividad y con ello, reduccion de costos.

Aumentar la rentabilidad de los clientes.

Disponer de relaciones més duraderas con los clientes.

Incrementar su competitividad en el mercado

<\
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Tipo de CRM

Un CRM, es un sistema integrado de informacién, cuyo valor central para la
empresa consiste en mejorar la rentabilidad, los ingresos con un enfoque de
satisfaccion al cliente, sin embargo, existen diversos tipos de CRM que pueden ser
implementados para alcanzar un objetivo especifico.

e CRM Operacional: apoya los procesos front-office y administra todos los
puntos de contacto a través de los que se recoge informacion sobre los
clientes.

o CRM Estratégico: Suele ser el nicleo de la estrategia de negocio centrada
en el cliente, lo cual resulta en ganar y conservar clientes mas benéficos.

e CRM Analitico: comprende una serie de herramientas que analizan la
informacién existente sobre clientes con objeto de generar perfiles, identificar
patrones de compra, determinar el grado de satisfaccion y hacer posible la
segmentacion. Incluye herramientas como almacenamiento y mineria de
datos.

¢ CRM Colaborativo: un CRM es capaz de integrar con otros sistemas
tecnolégicos existentes en la empresa, para dar mayor valor a la compainia,
socios y clientes.

Tendencias tecnolégicas en CRM.

e E-CRM: Utiliza el internet como canal preferente para el establecimiento y
desarrollo de relaciones con los clientes. Permite la disponibilidad de la
informacién en todos los puntos de contacto internos y externos de la
compafiia.

e Mobile CRM: incluye comunicacion unidireccional o interactiva entre la
empresa y el cliente utilizando un dispositivo mévil, lo que ofrece autonomia
espacial y temporal en la interaccion con los clientes.



Capitulo 1.- La empresa

Everis es una consultora multinacional que ofrece soluciones de negocio, estrategia,
desarrollo y mantenimiento de aplicaciones tecnoldgicas, y outsourcing. La
compafiia, desarrolla su actividad en los sectores de telecomunicaciones, entidades
financieras y de seguros, industria, energia, administracién publica y salud. La
consultora pertenece al grupo NTT DATA, la sexta compafia de servicios Tl del
mundo, con 70.000 profesionales y presencia en Asia-Pacifico, Oriente Medio,
Europa, Latinoamérica y Norteamérica.

1.1. Organigrama

Socio

-

Director

&

Gerente

~&-

Lider de proyecto

~&-

Lider de equipo

~&-

Analistas (SA Y 5N)

Figura 1. Organigrama de consultoria Tl en everis

1.2. Descripcion del puesto

Dentro de la compafiia existen distintos modelos de carrera profesional, los cuales
fungen como itinerarios naturales de desarrollo, en funcién de cada una de las
categorias que reunen funciones, conocimiento y competencias requeridas.

La carrera de Consultoria en Tecnologias de la Informacion se desarrolla en el
ambito de una gran gama de servicios de TI, aplicados al ciclo de vida de
integracion, desarrollo y mantenimiento de aplicaciones y soluciones tecnolédgicas
de mercado.

Algunas de las funciones establecidas para un consultor de nivel Solutions Assistant
(SA), como es mi caso durante la realizacion del proyecto que elegi para este
reporte, son las siguientes:



Realizar el disefio técnico de las soluciones, programas y/o modulos.
Disefiar pruebas unitarias.

Programar/Parametrizar programas y/o médulos.

Realizar pruebas unitarias y participar en las integradas.
Documentar.

Realizar tareas de apoyo a la ejecucién del proyecto.

Estimar esfuerzos de las tareas.

AN N NN

Ademas dentro de esta categoria se exigen las siguientes aptitudes:

= Trabajo en equipo
= Flexibilidad

=  Autonomia

= Solvencia

= Fiabilidad

Ademés de las carreras, existen también las unidades de negocio (UDN), para
enfocar a los profesionales a la especializacion dentro de alguna de las areas o
industrias. Pertenecer a una unidad de negocio, determina los proyectos a los que
se asignara a una persona.

En la unidad de negocio de tecnologia, de la que formo parte, tenemos como meta
facilitar a nuestros clientes el cumplimiento de sus objetivos de negocio por medio
de la exitosa implantacion de un gran abanico de soluciones tecnolégicas,
metodologias y/o arquitecturas. Algunas de las cuales se mencionan a continuacion,
por ser las mas desarrolladas en muchos proyectos dentro de la compafiia.

o Big Data
o Definicion e implantacion de arquitecturas tecnolégicas
o Business Intelligence
o Oracle Specialization Group que incluye las lineas de productos bajo
tecnologia Oracle:
v" SOA (Arquitectura orientada a los servicios)
v' Oracle Business Intelligence (OBI)
v' e-Business Suite
v' Siebel CRM
v" Oracle BPM suite (Gestion de los procesos de negocio)
o Cbémputo en la nube

En el presente reporte de experiencia profesional, se desarrollard un proyecto
realizado en la unidad de negocio (UDN) de tecnologia y su practica de Oracle,
utilizando su aplicaciébn mas robusta de CRM, Siebel.



Capitulo 2. Breve descripcion de
participacion en otros proyectos.

Durante el tiempo que he ejercido mi carrera de forma profesional he participado en
proyectos para clientes de diversas industrias como Banca, Seguros,
Telecomunicaciones y empresas de venta masiva de productos (Retail). Lo que me
ha permitido adquirir conocimientos especificos, no sélo en el terreno de la
informatica, sino del negocio en particular, lo cual aporta mucho valor a un
profesional de la ingenieria.

e Implementacion de CRM On Demand en empresa de
Telefonia Movil

El proyecto de CRM On Demand en dicha empresa de telecomunicaciones, surgio
como respuesta a la necesidad de mejorar el desempefio en la fuerza de ventas,
para impulsar un area de reciente creacion dentro de la compaifiia.

Se traté de un proyecto corto por las caracteristicas y ventajas que ofrece una
herramienta On Demand que busca la menor cantidad de configuraciones en
comparacion con una solucién a la medida. Las actividades que realicé fueron
desde el analisis del proceso de venta, la optimizacién, su implementacion en la
herramienta y la formulacion de reportes, hasta la capacitaciébn de los usuarios
mediante cursos y manuales de usuario. Los clientes a lo largo de su relacion con
la empresa pasan por distintas etapas, el conocimiento de la fase del ciclo de vida
en la que se encuentra el cliente, permite entre otras cosas, personalizar acciones
de marketing, obteniendo mayor rentabilidad. Para cumplir con esto, la empresa
debera realizar propuestas concretas a cada cliente individual, ofreciendo la misma
cara en todo el ciclo de venta.

Un ciclo de venta clasico comienza con las actividades de marketing realizadas
sobre los prospectos (clientes potenciales), para convertirlos en oportunidades y
finalmente en clientes. Antes de cerrar una venta, el cliente pasa por una serie de
actividades que dan como resultado la oferta de productos y servicios a éste,
seguidas de las actividades de servicio destinadas a fidelizar al mismo. Mediante el
andlisis de estas interacciones podremos lanzar campafas ofreciendo productos y
ofertas adicionales que puedan interesar al cliente, cerrando el circulo y colocando
de nuevo al cliente en su posicion natural de prospecto.

Los distintos estados por los que pasara el cliente dentro de un ciclo de vida, deben
ser analizados de manera que la empresa sea capaz en el futuro de reutilizar esa
informacion en nuevas interacciones.



e Implementacion de MDM en la base de datos de clientes
para una empresa de Retail.

El proyecto de Master Data Management (MDM) sobre la base de datos de clientes
de dicha empresa de retail, tuvo como objetivo asegurar la calidad y la consistencia
de los datos maestros, es decir de la informacion estética de la organizacién. El
resultado de una base de datos maestros consistente y fiable, se refleja en todos los
procesos donde se generan datos transaccionales, afectando directamente el
cumplimiento de los objetivos de negocio de toda organizacion. Algunas de las
tareas basicas de un proceso de MDM son: Identificar el origen de los datos y quien
los consume, eliminar duplicados, elegir una estrategia de estandarizacién y un
gobierno de datos asi como una estrategia de mantenimiento y estandarizacion de
los nuevos datos, etc.

Mi participacion en el proyecto consistié en la coordinacion y ejecucion de las tareas
de identificacién de registros duplicados o redundantes, lo cual se realizé mediante
procesos Batch, utilizando Siebel UCM como motor de deduplicacion. Los procesos
encargados de la deduplicacién ejecutaban las siguientes tareas: Se segmenta un
flujo de datos entrante, se identifican los segmentos de datos de manera exclusiva
y, luego, se comparan con los datos almacenados anteriormente. Si el segmento es
anico, se almacena en el disco. Sin embargo, si un segmento de datos entrante es
un duplicado de uno ya almacenado, se crea una referencia a éste y el segmento no
se almacena nuevamente.

Después de la deduplicacion se obtuvo una mejora significativa en requerimientos
de almacenamiento en la base de datos de clientes, contribuyendo
significativamente con el objetivo global de la administracién de los datos maestros.



e Proyecto de Modelado de procesos e implementacion
BPM en empresa de seguros.

Este proyecto de gestién de procesos de negocio (BPM), surgié como necesidad de
la redefinicion estratégica del &rea de Gastos Médicos con foco en la administracion
de los siniestros, lo cual incluia la renovacion de su plataforma tecnolégica.

Durante mi participacidén en este proyecto, lo primero que se realizé fue el modelado
de procesos As Is (¢,como funciona ahora?), con el fin de entender como se hacian
las cosas al momento del inicio del programa de reestructuracion del sector. Para
esto, tuve asignados 4 de los ocho procesos y participé directamente en las
sesiones de definicion de proceso que se llevaron a cabo con el cliente,
especificamente con los duefios de proceso y usuarios involucrados, para modelar
cada tarea a lo largo del flujo, identificar actores, documentos de entrada y salida y
puntos de integracién con otros sistemas, principalmente. Todo esto con el objetivo
de posteriormente poder realizar un redisefio de procesos que cubra la necesidad
actual pero de forma mucho mas eficiente y acorde a las nuevas soluciones
tecnolégicas previstas.

Estas soluciones, incluian un nuevo Core (nucleo de sistemas), que englobaré el
resto de los sistemas distribuidos que se tenian hasta el momento, ademas de una
solucion BPM con los procesos actuales redisefiados y un nuevo Front. Con las
ventajas que la nueva estrategia BPM implica, como la capacidad de obtener
informacién para la generacién de reportes de Business Intelligence dentro de la
operacion de gastos médicos.

Una vez modelados los procesos As lIs, iniciamos el redisefio de dichos procesos,
para llevarlos al modelo To Be, que plasmaba la nueva ruta de cada proceso. Este
modelo tuvo que validarse de nuevo con las mismas personas con quienes se
definié el As Is en un nuevo ciclo de workshops, donde se recogieron opiniones, se
hicieron correcciones al modelo propuesto, hasta llegar a un disefio que tuviera el
visto bueno de todas las partes involucradas. Todo este modelado se hizo bajo el
estandar mundial de BPM (BPMN), ya que posteriormente esto seria implementado
en IBM BPM.

Después de que los procesos fueron aprobados también me encargue del analisis y
disefio de KPI (indicadores clave de desempefio) para cada proceso que del mismo
modo, se presentaron al cliente para su retroalimentacion, ajustes y posterior
aceptacion. Estos KPI, fueron utilizados para desarrollar 5 tableros de control que
proporcionaban informacion mucho mas fiable y atil sobre el rendimiento del
proceso.



e Proyecto de mantenimiento correctivo y evolutivo de
Oracle Siebel CRM 8 en otra institucion bancaria
chilena.

Al igual que el proyecto principal que se desarrolla en el presente informe, este
proyecto fue realizado en Santiago de Chile, para otra institucion bancaria chilena.
ElI CRM en el banco es utilizado para gestionar las solicitudes de servicio asociadas
a todos los clientes y productos en el banco. La iniciativa del proyecto surge a raiz
de la necesidad de cambiar ciertas capacidades en la funcionalidad actual que
utiliza el banco en su herramienta Siebel version 8.

Algunos de los evolutivos que realicé, consistieron en la incrustacion de elementos
externos a Siebel, como una pagina Web o el portal de otro sistema utilizado al
interior del banco, esto con la finalidad de condensar la mayor cantidad de
elementos necesarios para atender las solicitudes del cliente, en el mismo sistema
para mejorar la atencion y el rendimiento en los procesos. Todos estos desarrollos
evolutivos implicaron una etapa de analisis de requerimientos, disefio técnico y
funcional, construccion, pruebas y soporte.

El proyecto también incluyé una gran cantidad de tareas relacionadas al
mantenimiento correctivo, es decir, a la correccion de incidencias reportadas por los
usuarios del banco. Las incidencias se presentaban a distintos niveles y con
diversas prioridades, es decir, existieron incidencias funcionales cuyo error residia
en la definicion de alguna funcionalidad o bien incidencias técnicas que no permitian
el correcto desempefio del proceso de atencion a las solicitudes de servicio, por
errores en la configuracion de la herramienta.



Capitulo 3. Implementacion de un evolutivo
en Oracle Siebel CRM para una institucion
bancaria chilena.

3.1. Antecedentes generales

Durante un periodo de casi 9 meses, tuve la oportunidad de viajar y vivir en el
extranjero para participar en un proyecto en Santiago de Chile, en la segunda
institucion bancaria mas grande de este pais sudamericano.

Este proyecto, fue desarrollado en una de las lineas mas relevantes dentro de la
Unidad de Tecnologia en la oficina de everis Chile, la denominada Enterprise
Business Applications en la que se desarrollan proyectos de Oracle Siebel CRM y
eBusiness Suite (ERP), principalmente.

La institucion bancaria donde laboré, que a partir de ahora llamaré: el Banco,
actualmente cuenta con la herramienta Oracle Siebel dentro de su nudcleo de
negocio para manejar a los clientes y sus productos. Sin embargo, se detecté la
necesidad de realizar mejoras a las soluciones existentes que podrian derivar en la
implantacion de nuevas soluciones para mejorar el desempefio y por ende la
rentabilidad del negocio. Ademas se han reportado nuevos requerimientos que
hasta ahora no sé consideran en el sistema CRM y que se han vuelto
indispensables en la operacién del banco.

Con ello, surge este proyecto que de acuerdo a la clase de actividades requeridas,
incluyé mantenimiento evolutivo y correctivo.

El mantenimiento evolutivo, consiste en la realizacion de todas aquellas tareas
encaminadas a la implementacién de desarrollos y/o configuraciones que hagan
evolucionar las funcionalidades ya implantadas en la herramienta, o bien, una nueva
funcionalidad o proceso. Para ello, se conform6 un equipo de trabajo que permita
evolucionar en base a los requerimientos levantados por las areas de negocio del
banco.

Se considera mantenimiento correctivo a la realizacion de todas las tareas
encaminadas a resolver errores en la operacién, errores por parte del usuario y
errores en la aplicacion. En general, esto se entiende como la resolucion de
incidencias con intervencién sobre el sistema, pero sin alterar las especificaciones
funcionales o técnicas de la aplicacion.

Dichas incidencias pueden afectar a las funcionalidades utilizadas por los procesos
0 usuarios, o simplemente a cuestiones técnicas que impidan un normal
funcionamiento de operacion del sistema.

Posterior al paso de este proyecto a produccion, todavia fue necesario contar con
un proceso de mantenimiento para seguir generando mejoras sobre la aplicacién y
nuevos desarrollos acorde con el lineamiento de negocio y normativas del Banco.
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3.2.

Objetivos y alcances generales

Dentro de la realizacién de todo proyecto, uno de los puntos mas importantes y por
ende mas controversiales sobre todo cuando se trata de un servicio de consultoria,
es la definicibn de objetivos y alcances en la implementacion de las soluciones
acordadas. Esta definicion debe hacerse con pleno conocimiento de lo que se hard,
sin dejar de considerar riesgos y sobre todo haciendo énfasis en las expectativas
tecnoldgicas y de negocio de todas las partes involucradas.

Los objetivos generales del presente proyecto fueron los siguientes:

1.

Contar con un equipo que sea capaz de evolucionar la aplicacion, a través
de la construccion de nuevos requerimientos en la herramienta, apoyando al
Banco en el ciclo de vida completo de estos requerimientos.

Entregar soporte en el paso a produccion y post produccién a los evolutivos
que desarrolle everis dentro del servicio.

Supervisar y asegurar la calidad mediante la ejecucion de pruebas para
garantizar el correcto funcionamiento de la aplicacion, antes de su pase a
produccién.

Catalogar y archivar la documentacion (entregables técnicos, funcionales y
de gestion del proyecto) y de los componentes desarrollados (fuentes del
c6digo).

Apoyar en el modelo de operacion basado en peticiones (ordenes de trabajo)
priorizadas y administradas por el Banco.

Contar con una pirAmide concreta que permita escalar de forma clara los
requerimientos, en caso que no se cuente con la respuesta en base a los
SLA definidos y la criticidad que éstas tengan para el negocio.

Para el servicio de mantenimiento evolutivo y correctivo en el Banco, se definieron
los siguientes alcances:

1.

No se considera la compra de hardware ni de software en el transcurso del
servicio.

No se contempla la redefinicion de la arquitectura tecnoldgica incluyendo el
disefio y funcionamiento de servidores, instancias, telecomunicaciones, etc.

Actualmente, el Banco no cuenta con una herramienta para el control de las
fuentes (objeto original), por lo tanto, se debe acordar e informar todos los
objetos y/ componentes a modificar.

El equipo Siebel es responsable de entregar componentes y su
documentacion de instalacién para todos los ambientes distintos al de
desarrollo, pero no es responsable de instalarlos. El Banco es responsable
de las instalaciones en el ambiente QA (quality assurance, ambiente de
aseguramiento de la calidad) y en el ambiente de produccion.

El Banco es responsable del equipo QA y de los tiempos considerados para
la certificacion de los evolutivos en el ambiente de certificacion.
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6. Las pruebas del equipo Siebel se realizaran Unicamente en ambiente de
desarrollo.

7. En cualquier estado del evolutivo, el Banco tiene la facultad de cancelar el
requerimiento en curso.

8. La criticidad de las incidencias sera determinada por el equipo de QA, en
funcién de los antecedentes proporcionados por el usuario que registre el
problema.

Acorde con este alcance establecido y dado que el proyecto fue pactado como un
proyecto de mantenimiento correctivo y evolutivo a continuacion se detallan las
actividades a realizar por el equipo Siebel:

Mantenimiento correctivo:

e Validar funcionalmente y a nivel de documentacion, los pasos a produccién
por cambios ocasionados por incidentes.

e Andlisis de fallas y propuesta de soluciones de contingencia que minimicen
el impacto de la incidencia, ya sea correcciones a las parametrizaciones o
cambios realizados con Siebel Tools.

e Diagnostico de problemas.

e Documentar los cambios realizados para resolver los problemas.

e Coordinar con el cliente el paso a produccién de las correcciones.

e Realizacion de las actividades del Ciclo de Vida del Desarrollo del Software
necesarias para generar una nueva version.

Mantenimiento evolutivo:

e Gestion, Control y Seguimiento del Servicio.
¢ Plan de Mejora Continua.
e Soporte evolutivo a la implementacion de Siebel, incluyendo:

o Parametrizaciones de Siebel que permitan soportar nuevas
funcionalidades.

o Construcciones con Siebel Tools que permitan modificar la actual
funcionalidad o incorporar nuevas funcionalidades.

o Documentar las modificaciones y nuevas funcionalidades.

o Coordinar con cliente el paso a produccion de las nuevas
funcionalidades.

El ciclo de vida de todos los nuevos evolutivos y mejoras que marcara las
obligaciones de cada una de las partes y sera una guia para las actividades que
deberan considerarse en la estimacion de cada evolutivo se muestra a continuacion:
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Figura 2. . Ciclo de vida de un evolutivo Siebel con interaccién cliente y equipo desarrollador

Ademas de todo lo anterior, las funciones de cada una de las personas involucradas
en el equipo Siebel, est4 determinada por su rol dentro del proyecto. En mi caso,
mis funciones fueron las correspondientes a un analista funcional Siebel y también
como desarrollador Siebel. El analista funcional, es el perfil del equipo Siebel
encargado de la interpretacion de los requerimientos por parte del banco, para su
disefio funcional, donde se plasmen los problemas a resolver por cada
requerimiento, y lo que debe cumplirse, también es quien valida por parte del equipo
Siebel que la solucioén construida cumple plenamente lo solicitado.

Una vez que se tiene el disefio funcional, es el programador Siebel quien continta
con el desarrollo, iniciando con el disefio técnico de la solucion, lo cual implica un
andlisis de todo lo que se hara en las tres capas que considera la herramienta: capa
de datos, capa de negocio y capa de interfaz de usuario (Estas capas se explicaran
a detalle més adelante durante el desarrollo del evolutivo) con el objetivo de cumplir
con todo lo planteado en el disefio funcional. También es competencia del
programador Siebel, construir, configurar, realizar las cargas manuales y todas las
tareas requeridas que resulten en una nueva funcionalidad para el CRM del Banco.
Por ultimo, las tareas del programador Siebel terminan en el disefio y la ejecucion
de las pruebas en el ambiente de desarrollo y el paso del evolutivo al ambiente de
pruebas. También fue de mi competencia el apoyo en los pases a produccion para
verificar la correcta instalacion de los objetos de desarrollo y las cargas manuales.
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3.3. Metodologia de implementacion

La metodologia utilizada en la gestion y ejecucién del proyecto fue CMMI
(Integracion de modelos de madurez de capacidades). Esto se ejecuta a través de
un repositorio en el servidor de control de versiones el cual contiene la informacion
relevante con respecto a los pasos y soluciones entregadas en los distintos
desarrollos de evolutivos.

En el siguiente diagrama se enlistan algunos de los entregables propios de la
metodologia en cada etapa del proyecto:

Fase | Fase ll Fase lll Fase IV

TRANSICION PRESTACION DEVOLUCION
SERVICIO SERVICIO

Gestion del serviclo
Arranque i
Gostioh transicion

peticiones |

Arranque
transicion

Gestion del cambio

{ d Transferencia

Cesion
| conocimiento 4 Mantenimientoevolutivo gradual
control
Transferencia Same Mantenimiento perfectivo
Infraestructura ¥
g sopore | T

i Transferenciaprocesos y control
Monitorizacion del servicio cambios
Inicio del
servicio Soportetécnico ausuarios

entregables: entregables : eentregables 3 %ntreqables : E
& dio de viabilidad | @i io componentes definitivo. | |  informe de seguimiento || ® planificacion devolucion del |
| » alcance del servicioy i « plan de transicion | | semanal |1 servicio. 1
! SlAbase. i: wkick-off de la transicién y actade | | @ informe de seguimiento ! ¥ kick-off transicion. ]
|« modelo operativo ?; toma de control de aplicacion. !+ mensual

. /| ® acta de entrega del servicio. |

actual |« modelo operativo definitivo | 1 winforme SLA '

/|  primera versién de contratoy SLA |
! ' L

Figura 3. Fases del proyecto y entregables CMMI

Ademas de CMMI en la administracion del proyecto, para los documentos
entregables de cada evolutivo, se utilizé el formato propio de la metodologia AIM de
Oracle, a peticion del banco. Dichos documentos fueron:

¢ Disefio Funcional: Formato MDO0O50
e Disefio Técnico: Formato MDO70
e Casos de prueba:  Formato TE040
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3.4. Desarrollo del evolutivo

3.4.1. Marco teérico
El presente proyecto, se desarrollé en su totalidad sobre la plataforma Oracle CRM
Siebel version 7.7. Por ello, es importante iniciar el desarrollo del mismo con una
introduccion a Siebel, donde se destaquen los conocimientos mas importantes que
facilitaran el entendimiento del resto del proyecto realizado.

Siebel CRM, es una aplicacibn web empresarial adquirida por Oracle, que se
caracteriza por ser una de las mas robustas de su tipo en el mercado. Es una
tecnologia que requiere la reestructuracion del negocio para enfocar los procesos en
el cliente ya que permite administrar y potenciar las relaciones entre los clientes y
los empleados mediante multiples canales de comunicacion. Sincroniza todos los
puntos de contacto entre ellos mediante un repositorio central de informacién, una
base de datos Unica, un conjunto de herramientas de desarrollo y una arquitectura
propia.

En su version “vanilla” (sin personalizacion o también llamado “out of the box”) tiene
un enfoque orientado a las ventas y el marketing, sin embargo, es totalmente
configurable y cuenta con una gran cantidad de herramientas para ello, lo que
permite que se ajuste a casi cualquier negocio y necesidad.

e Arquitectura Siebel

La arquitectura web de Siebel a un alto nivel se compone de los siguientes
elementos:

SiebelWeb Client Web Server
I Enterprise < — Siebel Gateway
Name Server

Siebel Server(s)

Database Siebel Filé
Server System

Figura 4. Arquitectura web de Siebel

v’ Siebel Web Client:
Despliega la parte interactiva y visual de Siebel. Se puede ejecutar en una gran
variedad de ambientes e incluso dispositivos moviles.

v" Web server :
Identifica y lleva las peticiones del Siebel Web Client a los servidores de Siebel.
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Entrega al Siebel Web Client la aplicacion HTML completa.

v Siebel Gateway Name Server
En Windows es un servicio, en UNIX es un demonio encargado de registrar
dinAmicamente a los servidores y la disponibilidad de los componentes, también
almacena informacién de conectividad.

v’ Siebel Enterprise
Es una coleccién légica de los servidores de Siebel que soporta el acceso de
usuarios a un solo servidor y una base de datos Unica y a un solo sistema de
archivos.

v' Siebel Servers
Ejecuta tareas interactivas, de segundo plano o en proceso batch mediante
componentes del servidor que administran los datos del negocio.
Dentro de este arreglo de servidores se encuentran los componentes del servidor.
Uno de los méas importantes es el Object Manager encargado de leer los parametros
de configuracion y de los componentes asi como las especificaciones de la
aplicacion.
Todo esto da como resultado la pagina web completa de la aplicacion, que es
enviada al Web server.

v Siebel File System
Es el directorio compartido que almacena los archivos utilizados por las aplicaciones
Siebel, como los atributos de usuario.

v Database server
Almacena datos utilizados en las aplicaciones Siebel bajo un esquema de base de
datos predefinido. Esto garantiza la consistencia de los datos. Soporta una gran
cantidad de manejadores de bases de datos relacionales.

e Arquitectura de una aplicacion Siebel
Una aplicacién Web de Siebel completa tiene los siguientes elementos:
Una base de datos con la informacién de negocio.
Archivos de configuracion (CFG): Tiene toda la informacion de configuracion de la
aplicacion como localizacion de los servidores, puertos de conexion al servidor, al
enterprise y al object manager, configuracion de seguridad, etc.
Archivo de repositorio Siebel (SRF): Es un archivo binario que define el
comportamiento de la aplicacién y la légica del negocio. Especifica la presentacion

de los datos, todos los procesos y reglas de negocio, todos los objetos de
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compilacion y su interaccion, asi como la organizacion y el almacenamiento de los
datos fisicos.

Plantillas de interfaz web (SWT): plantilas de HTML que especifican como se
presentara la interfaz de usuario.

Aplicacion Siebel Interfaz de usuario
Tt k| e——
i
Genera

Flantillas Web de Siebel

Definicion de objetos
Ul files | Object compilados

Manager

Parametros
especificas

Datos

SRF

.cfyg

Siebel
Repository File

Da;taba_se
Server

Configuration
File

Figura 5. Arquitectura de una aplicacion de Siebel

Derivado de todos los elementos que se requieren para poder tener una aplicacion
CRM en Siebel, cuando se habla de configuracién y personalizacién de la
herramienta, se mencionan 3 niveles de trabajo:

e Capa de datos (Data layer)
o Especifica la estructura l6gica de la base de datos.
o Las definiciones son metadatos, no datos.
o Los objetos que se definen en esta capa son las tablas y sus
columnas.

e Capa de negocio (Business layer)
o Se especifica la légica de negocio para la aplicacion.
o Los dos objetos principales son: Business Objects y Business
Components.

v Un Business Component (BC) representa la unidad de
negocio fundamental en la compafia. Estd compuesto de
diversos campos y agrupa légicamente los datos de una o
varias tablas, haciendo referencia a las columnas de la base
de datos.
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v" Un Business Object (BO) es una coleccion de Business
Components relacionados entre si. Representa un area de
negocio mas grande dentro de la compafiia.

Orden

Frner] [ e ]

S_ORDER S ORG_EXT S_OPTY

Mo . L
Business /
companent

Tabla en base de datos | Tablas adicionales |

Figura 6. Cémo se define un business component

e Capa de interfaz de usuario (Ul layer)

En la Ultima capa de la arquitectura de una aplicacion Siebel, se encuentran las
representaciones visuales de los objetos de la capa de negocio, permitiendo a los
usuarios manipular los datos. Dentro de la capa interfaz de usuario, existen 5
elementos bésicos a manipular:

20 Siebel Coll Center - Microsoft Internet Explarer

Be ER Yow Fyortes ook bed

Ok = O - (1) 3} | Ssewch Jiravortes €| 3+ 'y T3 B
1 Adcress [8] b focabon 20e0jstart. swe

Application o e
2. Screen [ ““w“-nome |3 Accounts |53 contacts |} tunities |53l Quotes | f Sales Orders | 5 Service 4. Applet
; A \ | 15 opportunties (] quotes | |3 [ j
[| i i e o
Order & Type Account Last Name Sales Rep Priority Status _  Opportunity Discount
> Salos Order xy Sport: SADMIN Medum Open 4000 Users of 768M8 RDRAM
| . Sales Ordier ’ AN Hoh Closed ™
Salos Order M SADMIN Medum Open
" Sl O seomn or e —
< o Tk ok e 5. List
44 Sales Order SADMIN Medum Pendng
Saes Orer sacon e oo Control
Salles Order SADMIN Medum Open
Sales Ordor ? SADMIN Hoh Pendeg
Sal.
Meru v New  Delete  Query Revise  Subekt
Qrder #:* 1-2876302 Account: Puma Spoets, Ire, M Cpportury: 1000 Users of 7680 1 Torsk: $1,762
Revison: 1 -] Ste: Cal Conter Satus:* Open ) Price List:
Type:* Sales Order v Last Name: Bochnd o Croated:* 11/1/2001 9:30:51 8 Currency:* USD

Figura 7. Elementos en la interfaz de usuario de Siebel.
o List column or control: muestra y permita manipular los datos ya sea en

una columna o en un campo.
o Applet: es la seccidon de una vista que hace referencia a los datos
contenidos en un Business Components.
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Vista: es el compendio de applets dentro de la aplicacion, por lo tanto
hace referencia a diversos Business Components, por lo tanto una vista
hace referencia directamente a los Business Objects.

Pantalla: Contiene mudltiples vistas que definen las pantallas de la
aplicacion. Dentro del negocio se asocia a un area de negocio aun
mayor.

Aplicacién: es una coleccién particular de pantallas disponibles en una
aplicacion Siebel.

Siebel Application Architecture

List Col

Isco:‘m:‘} Applet :‘; View :‘; Screen :,"; Application

or Contro

Field B Business [, | Business
" |component}” Object

;._ T or many
1 References

Column > Table

Figura 8. Interaccion entre las tres capas de la arquitectura de una aplicacion Siebel

Para la configuracién de los objetos de las tres capas, Siebel tiene su propio
ambiente de desarrollo: Siebel Tools, que no es un ambiente de programacion, sino
una herramienta de configuracion de aplicaciones declarativa que permite configurar
el conjunto de objetos de la capa de datos negocio e interfaz de usuario sin
necesidad de modificar el codigo fuente (aunque es posible hacerse también a este
nivel). Posee una interfaz distinta al Web Client. Dentro de Siebel tools, se compilan
todos los objetos y se genera el SRF que alimenta la aplicacion.
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3.4.2. Planteamiento del problema
El Banco requiere que las areas comerciales y operativas que tienen contacto
directo con los clientes, no visualicen las Cuentas internas que se utilizan para
gestion. Para eso, tendrian que cumplirse ciertas condiciones que formaran parte
de la légica de filtrado de informacion, asi se garantice que ciertos roles dentro de
la organizacion no puedan cometer el error de informar a un cliente sobre una
cuenta que €l no ha solicitado.

De lo anterior, es que se requiere generar una solucion en Siebel de tal forma que
aquellas Cuentas internas (Cl) creadas para propositos administrativos internos solo
puedan ser visualizadas por areas operativas permitidas que no tienen contacto
directo con los clientes. Cada cuenta corriente posee un campo llamado “Clase de
Cuenta”, que permite la clasificacion de las cuentas corrientes en el banco y asi
poder determinar qué cuentas estan dentro del alcance del proyecto.

A la fecha existen aproximadamente 25,000 de ellas, considerando todas las clases
de cuentas internas, de éstas se requiere inhibir la visibilidad de un estimado de
20,000 que cumplen con todas las condiciones para su inhibicion. Con la solucion
propuesta no se considera un aumento en la creacién de este tipo de cuentas
internas, seguiran el curso normal.

3.4.3. Objetivos y alcances del evolutivo

Como se describi6é en el punto anterior de este documento, el objetivo del proyecto
es permitir que soélo aquellas areas operativas donde su funcién diaria esta
relacionada al tratamiento y revision de cuentas internas puedan verlas. Con ellos
se garantiza que las areas que tienen contacto directo con cliente no tengan acceso
a informacion interna, haciendo mas eficiente y certero el servicio al cliente, sin
importar el punto de contacto con éste. Lo cual es el objetivo global de implementar
en el banco una herramienta como Siebel.

En cuanto al alcance de este evolutivo se pactd lo siguiente:

Un pre-requisito de la solucién propuesta es el envio del campo "Clase Cuenta" a
Siebel. Dicho pre-requisito seria cumplido mediante otro proyecto.

En Siebel debera existir la responsabilidad destinada para visualizar todas las
cuentas internas. Esta responsabilidad sera, en produccion, la asociada a los
usuarios de las CI, permitiendo una visualizacion sin filtros. Con la solucién
propuesta no se considera la creacién de cuentas internas. A la fecha las Cl que se
inhibiran representan el 86% del total.

El alcance del requerimiento sélo abarca la inhibicion de cuentas internas en el
sistema Siebel, no considerando otros canales electronicos internos.

20



3.4.4. Especificacion de requerimientos funcionales y no
funcionales
La principal necesidad que posee el negocio es:

Inhibir la visualizacién de Cuentas Contables Internas del Banco para aquellas areas
gue posean un contacto directo con el cliente, ya sea que éste sea persona o
empresa. Se deben crear pantallas con filtros para garantizar que aquellos usuarios
de Siebel que posean determinadas responsabilidades (de acuerdo a sus funciones
en el banco), no visualicen informacion restringida. Cada cuenta corriente interna en
Siebel posee una clasificacion que se indica en el campo clase de cuenta y un RUT
(rol Unico tributario). Debe ser dicho RUT otro dato necesario para determinar si se
aplicara al usuario un filtro de informacion o no.

Actualmente, mediante las pantallas de Siebel “Productos/Servicios”, “Personas” y
“Empresas”, es posible obtener informacién de las Cl, lo cual debe ser inhibido en
determinados casos. Por lo tanto, se requiere trabajar con responsabilidades de
Siebel asociadas a pantallas como las actuales, pero con filtros aplicados.

Se deben considerar las pantallas, vistas y applets relacionados con las distintas
formas de acceder a la informacion de las CI en Siebel.

De forma general el evolutivo puede conceptualizarse con el siguiente diagrama:

Figura 9. Representacion general del evolutivo

En la figura anterior se observa, por ejemplo, que el usuario B posee una visién
parcial (restringida) de los datos de las cuentas corrientes, ya que existe un filtro al
acceder a la informacion de Siebel. La cantidad o tipo de usuarios impactados por el
proyecto depende de las responsabilidades existentes.
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Requisitos para el filtro:

Las condiciones que se deben ser evaluadas para determinar si corresponde inhibir
la visualizacién de una cuenta corriente interna son:

o Clase de Cuenta: es el tipo de cuenta corriente informada para
determinar si sera inhibido o no.

Debe garantizarse que pueda ser modificable a futuro si es necesario,
para no requerir de desarrollos adicionales ni afectar la I6gica de filtrado
si se cambia el valor de Clase Cuenta

Sélo sera evaluada la posible inhibicion de las cuentas internas que
posean la clase de cuenta informada por el banco, originalmente el valor
de clase cuenta a considerar es: CIN (pago de némina) o CIV (postergacion
de cuotas.

e RUT: es un valor que informa el RUT del Banco que debe estar
informado para el proyecto y debe garantizarse que pueda ser
modificable a futuro si es necesario, sin alterar el desempefio del filtro
para no requerir de desarrollos adicionales. Este valor debe evaluarse
tanto en el campo RUT empresa como en el campo RUT persona.

Nombre Tipo dato Campo
Rut Empresa String Account RUT
Rut Persona String Person ID

Tabla 1. Descripcion del campo RUT

Realizando un cruce de posibilidades de acuerdo a las condiciones, no
considerando Clase Cuenta, ya que lo que NO sea lo informado, no pasa a
evaluarse su inhibicién. Entonces, se tiene:

Responsabilidad Inhibir
informada RUT visualizacion
Sl Sl NO
NO Sl NO
Si NO NO
NO NO Sl

Tabla 2. Cruce de posibilidades entre responsabilidad y RUT
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Revisando el primer caso, se tiene que si un usuario pertenece a responsabilidad
informada (SI) y ademas la cuenta corriente consultada estd asociada a un RUT BH
(Valor del Rol Unico Tributario proporcionado por el banco para considerar en el
filtro) (SI), entonces la inhibicion no se realiza (NO). Se asume que cuando un
usuario pertenezca a una responsabilidad informada, deberd estar asociado a la
responsabilidad que tiene acceso a vision completa de las cuentas corrientes.

En resumen, puede afirmarse que:

o Las responsabilidades informadas deben visualizar todas
las cuentas internas existentes.

o Las cuentas internas asociadas al “RUT BH” deben estar
visibles para todas las responsabilidades.

e Sijtuacion actual

El “Componente_A” es el componente original
y permite visién completa a todos los usuarios.
Esta asociado a las pantallas, vistas, etc.
existentes para todos en Siebel.

“Componente_A”
ORIGINAL

Usuario| Responsabilidad |Acceso Tipo Vision
U1l R2 L, Pantalla 1, Vista 1 N\ |Visién Completa
U2 R2 / Pantalla 1, Vista 1 \ Visién Completa
U3 R2 ( Pantalla 1, Vista 1 l Visién Completa
U4 R2 \ Pantalla 1, Vista 1 / Visién Completa
us R2 \Pantalla 1, Vista 1 / Vision Completa

Figura 10. Situacion actual de visibilidad CI

e Sijtuacion futura

“Componente_A_copia”
NO MODIFICADO

El “Componente_A_copia” es una copia del
“Componente_A" original. No se modifica y se
asocia a las copias de pantallas, vistas, etc.
originales.

Usuario| Responsabilidad |Acceso Tipo Vision
Ul R1 Pantalla 1 (copia), Vista 1 (copia)  \|Visién Completa
U2 R1 Pantalla 1 (copia), Vista 1 (copia) J Vision Completa
u3 R2 Pantalla 1, Vista 1 \ Visién Parcial
U4 R2 Pantalla 1, Vista 1 ) Visién Parcial
5] R2 Pantalla 1, Vista 1 / Vision Parcial

“Componente_A”

) MODIFICADO El “Componente_A" es el componente
Ejemplo: original. Se modifica y se asocia a las
Select * ... pantallas, vistas, etc. originales.

Where ...

Figura 11. Situacion futura de visibilidad ClI
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Del diagrama futuro se puede deducir que:

. Los usuarios (ej. Ul, U2, U3, etc.) actualmente tienen vision
completa, sin embargo, sélo el Ul y U2 pertenecen a una
responsabilidad informada, por lo tanto, se requiere que estén
asociados a una nueva responsabilidad (R1) que les permita un
acceso a pantallas y vistas (ejemplo: Pantalla 1 (copia) y Vista 1
(copia)), las que a su vez estan asociadas al
“Componente_A_copia” que no tendra cambios (No Modificado).

o Actualmente la responsabilidad utilizada por el banco es R2, la
cual permite que todos los usuarios tengan una vision completa. La
responsabilidad seguira estando asociada al “Componente_A”, pero
con modificaciones que permitiran tener una vision parcial.

3.4.5. Disefo funcional

3.4.5.1. Logicade pantallas

A continuacién se identifican los lugares donde es posible obtener la
informacion delas cuentas Cl, esto con el objetivo de identificar todos los
objetos y componentes de negocio o interfaz que deben modificarse. El
usuario posee actualmente una serie de pantallas que permiten la consulta y
visualizacién de informacién. Aquellas areas que no requieran visualizar
cuentas internas, deben estar filtradas. Los procedimientos necesarios para
visualizar una CIl en las pantallas de empresas, personas y productos
servicios son:

Navegacion a pantalla productos/servicios: En este applet no deberia
visualizarse la Cl seleccionada.

Consuttas: ARyl B |

I I T | i | 1

Famitla Estado RUTPersons  RUTEmpresa  RazénSoclsl  Apellido Paterno Apoliido Materno Nombres

o | 2|
I I I I T |

4 &ce7 (B | Consutes Postverts | Listsdo De Movimertos ! [Eecor

Cuentas - Dstos Generales Cuentas - Datos Ahorro. Cuentas - Dstos Vista

] Cuentas CCH

Figura 12. Pantalla productos/servicios con Cl
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Dentro de esta misma pantalla, si se navega a las vistas “Mas Informacion” y
“Detalle de productos/servicios” también aparece la Cl, donde en cuyo caso no
deberia visualizarse.

a) Vista mas informacion

etale oo ProduciosiServiios

C4l 0 vl | consuttas Postventa

FIEYCTT UL Direcciones || Tarjetas de Débito

,
.| Cuentas - Datos Generales Cuentas - Datos Ahorro Cuentas - Datos Vista
' P gt Gu. TN GO vew ] Convenio:

*Tipo Cuenta: Cuenta Corriente Moneda Local Mo g Bea Plan:

ICIase Cuenta: CICVAN I e Sgnivet e
oot 10/ 22003 =
#! Yigente o Activo
=] Cuentas CCH
't pa At 30 %
i WA ol = | 2

Figura 13. Vista mas informacion con Cl

b) Vista Detalle de productos/servicios: en este caso, la Cl no deberia
visualizarse en la seccion “Datos Cuenta”.

. Impreso - 5 E-Meil - [
v | 0TIR222013 13:07:56 | E-Mail

| PESO CHILENO

Datos Cuenta.
R T

Figura 14. Vista detalle de productos/servicios con CI

Navegacion a pantalla empresas: Busqueda del cliente por su RUT.

® LB g

Empresa:

Lista de Empresas fr

Nombre de Fantasia
STENTLA L B IR PV T T € A LIRS S0 L

Figura 15. Pantalla empresas con ClI
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Al navegar a las Vistas “visiébn global’, “productos” y “resumen cliente” también
aparece la Cl, donde en cuyo caso no deberia visualizarse.

a) Vista vision global

Productos y Servicios | [Meni~] [ consutta
Familia Cantidad de Productos
I > - Cuertas Corriertes 2 I
Sl lEivms RE 3 1
o [01 - Cuentas I:Dlrrienteﬂ

Figura 16. Vista vision global con ClI

En este caso se indica que existen 2 cuentas corrientes, y al hacer click en la
Familia, se deriva a la pantalla “productos/servicios”, y es aqui donde la CI se
visualiza.

Empresas: > Producto/Servicios:

o TR

Productos/Servicios | [[ZIEd
Hamero de Producto/Servicio
> o0 Cuenta Corriente Moneda Local 01 - Cuentas Corrier Vigente o Activo
sETIIN Cuenta Corriente Moneda Local 0 - Cuentas Corrier Vigente o Activo

I

4]

Mas Informacion

Cuentas - Datos Generales Cozider Refns ARaere
®oeniae SLE IO A Ty &
*Tigo Cuenta: Cuenta Corriente Moneda Local Wemd P, T80 =
I Clase Cuenta: CICVAN I N DnabnAs Hog
Feoinat el rar 10M 202003 = ST 2T lh

Talufo Throa Vigente o Activo

53 e Ldnand 0 =

A AT AR

Figura 17. Pantalla productos/servicios con RUT empresa muestra Cl
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b) Vista productos

i Productos |6

Vigentes Historicos

[ Meni > | Cansuta
Familia

- Cuentas Corrientes: 2

Figura 18. Vista productos con RUT empresa muestra ClI

En este caso aparece en la seccion “Familia”, donde al hacer click deriva a la
pantalla “Productos/Servicios”, y es aqui donde la Cl se visualiza.

Command Center LU Empresas

Cuenta Corriente Moneda Local 01 - Cuertas Corrier Vigente o Activo £ i 2E e AT

(4] 1¢e2 [»]

Cuentas - Datos Generales T e Agaani
o IO ARDN DR EDRS
*Tipe Cuenta: Cuenta Corriente Moneda Local wadd Foclaut me:
Clase Cuenta: CICVAN TLIxiaetadn Mg
Teote fomdhoa 10M 272003 2] Folfin | thrnin:

ceieds Tomtar Vigente o Activo

Togka 9 Srtndo H R

Figura 19. Pantalla productos/servicios derivada del drill down de familia de productos
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c) Vista resumen cliente

=

Resumen Cliente [

Deuda de Aceptantes us 000 s 000 WS 000
Deuda castgada Ms 0.00 us 0,00 us 000
Total us 0.00 us 0.00 us 000

INFORME DE LOS DEUDORES INDIREGTOS

Nro. oe Operacién Rut Deuder Nemare Deuser Clasificacsin Deusa Totalls)

AVALA A
ACEPTA A
AFIANZA A

Fages

Logoe

Canaes Flamcias

Cuentas Corrientes |

T ALy A

Figura 20. Vista resumen cliente

En esta vista la Cl aparece en la seccion “otros productos”, en este caso debiera
inhibirse.

Navegacion a pantalla personas: busqueda por Rut Cliente

Persona:

Lista de Personas Administracion Inhabilidades

Todos los Clientes ¥

REEEDG PR 1.

Figura 21. Pantalla personas con ClI

En este caso se muestran las cuentas al navegar a las vistas “Vision Global”,
“Productos” y “Resumen Cliente”.
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a) Vista vision global

Vision Global

Campafias | [IETAd| | EZET

‘Campafia Estado de Contactos Objetivo Inicio Peric

Productos y Servicios

Hdmero de Producto/Servicio  Descripcion Estado Bloqueo
I) | B Cuerta Corriente Moneda Local Wigerte o Activa ]
P o ] e i, O T ran Vigente o Activo

AN RAKAS

juerte o Achivo

Linea De Ciedio Persona]
Wigente o Activo

LR W Wigente o Activo

Figura 22. Vista vision global de personas con Cl en productos/servicio

b) Vista Producto

P SR Cuenta Corriente Moneda Local Vigenie o Activo
e e 0 £k B T Vigerte o Adivo 17655

: i B B G L2 Vigente o Activo

Wigerde o Activo

e Vigente o Activo

it e Vigents o Activo

Figura 23. Vista producto en personas con familia de ClI

c) Vista resumen de cliente: En esta vista aparece en la seccion “cuenta
corriente”.

. . -
Hro, 28 Dperacin Rut Deugor Hombre Deugor Ciasificacdn Deuda Totaklis) g

AVALA A
ACEPTA A
AFIANZA A

Figura 24. Vista resumen cliente para personas
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3.4.5.2.

LAgica de visibilidad segln las responsabilidades.

Los componentes con filtro se asignaran a las responsabilidades actuales que hoy
en dia pueden ver toda la informacioén, esto ahorra la asignacion manual de todas
las responsabilidades existentes, limitando dicha asignacion de los elementos copia
a so6lo una responsabilidad nueva que si tendrd visibilidad completa. La l6gica que
se empleard se explica a continuacion.

» Responsabilidad 1

Usuario B

» Responsabilidad 2

(vision parcial)

Figura 25. Légica de asignacion de responsabilidades

El diagrama presenta dos responsabilidades de ejemplo, donde se tiene:

a.

Responsabilidad 1: deberd ser una responsabilidad nueva, ya que
sera asociada a componentes nuevos de Siebel, creados a partir de
los componentes originales. Los componentes asociados a
Responsabilidad 1 NO tendran cambios, ya que deben permitir
visualizar todas las cuentas internas.

la

Responsabilidad 2: corresponde a la responsabilidad que filtra
informacion. Estard asociada a los componentes originales, pero con

filtro.
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3.4.5.3. Logicade filtrado.

La légica a seguir para seleccionar cuando se debe presentar la informacién filtrada
y sin acceso a las Cuentas internas, se basa en las siguientes condiciones:

a) Primero se evalla si se trata de una responsabilidad informada o no, cuya
determinacion esta fuera del alcance del proyecto. Ya que se tiene como dato de
entrada, proporcionado por el Banco, la responsabilidad a la que se asocian las
pantallas, vistas y applets filtrados y la responsabilidad a la que se asocia los
objetos sin filtro como se encuentran actualmente.

Por lo que no hay ninguna operacion dentro de este flujo de filtrado para evaluar las
responsabilidades.

b) El siguiente parametro es el RUT de las Cuentas Corrientes, ya que si se tiene un
valor diferente al del Banco, no sera una Cl visible para todas las responsabilidades.

c¢) Por ultimo, se evalla la caracteristica de las Cl llamada Clase Cuenta, si es del
tipo CIN (pago de némina) o CIV (postergacion de cuota), no seran visibles para las
responsabilidades sin permisos de visualizacion de CI.

A continuacion se muestra en un diagrama de flujo la légica de filtrado, evaluando
las condiciones necesarias en cada caso:

Vision de todas
7 las CI

S

Responsabilidad

Cl con RUTde
Banco de Chile:
siempre visibles

informada (visién
completa)

Cl distinta de
ClV o
CIN es
visble

Clase Cuenta =
Clv oCIN

Inhibicidn en la
visualizacion de ClI

Figura 26. Flujo del filtro
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3.4.6. Disefo técnico

Conforme a las buenas practicas Siebel, existe una estrategia de configuracién que
indica que los cambios deben disefiarse comenzando por la capa de usuario,
después por la capa de negocio y por ultimo por la capa de datos. De esta forma,
primero se puede disefiar toda la funcionalidad de la aplicacion para satisfacer los
requerimientos, y comenzar a descender de nivel tomando en cuenta todos los
cambios necesarios en capa de negocio para poder ejecutar lo planteado en capa
de interfaz y de la misma forma planear todo lo necesario en capa de datos para
hacer posible la solucién a nivel capa de negocio y capa de interfaz.

Determinar los cambios
necesarios en capa de negocio

&

Determinar los
requerimientos en capa
de datos

Figura 27. Orden en el disefio de la solucion

Segun esto, y acorde también con lo que se explicd en el marco tedrico de este
evolutivo, a continuacion se explica la soluciéon desglosada en dichos niveles.

3.4.6.1. Capade interfaz de usuario

La informacion de las Cl en Siebel se consulta y visualiza mediante las pantallas
Productos/Servicios, Personas y Empresas. Mediante un filtro en los elementos de
dichas pantallas es posible inhibir la visualizacion de informacion a las
responsabilidades informadas.

Para el cumplimiento de este requerimiento y siguiendo la I6gica de filtrado, se
utilizaran campos calculados que evallen si se tiene el RUT BH y el tipo de Clase
Cuenta correspondiente para restringir la visualizacién, todo esto mediante una lista
de valores para garantizar que no existe dependencia al valor a evaluar, sino que
gueda paramétrico para futuros cambios en dichos valores.

Es importante recordar que los filtros se montaran sobre los objetos originales, pero
es necesario crear los objetos copia que mantengan la funcionalidad actual.
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Descripcidon de pantallas, vistas vy applets principales:

Se cambia el nombre real y técnico de las Vistas, Business Component y applets
por privacidad de datos, de esta parte es importante ilustrar la estructura actual de la
aplicacion para ellos se utiliza una descripcién funcional.

+« Para la pantalla productos/servicios:

VISTA
o : Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
PyS principal List Applet
Service Vista principal
Products de productos y Produ_c_tos/ CRP Account
: S Servicios
view servicios o
PyS principal Form Applet
Tabla 3. Andlisis de elementos para productos/servicios
VISTA
L . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
PyS More Info List Applet
More info view Vlsﬁ.ta 9orlrespond|.e’nt”e al Mas - CRP Account
Mas informacion informacion
PyS Current Account Form
Applet
Tabla 4. Analisis de elementos para productos/servicios
VISTA
L . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
CRP Account | Account Agent Form Applet
. Vista correspondiente a | Detalle de
Service Products «
S Detalle de Productos y | Productos /
Detail View S O
servicios Servicios
CRP Account
Web Account Web Applet

Tabla 5. Analisis de elementos para productos/servicios
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En la pantalla anterior, existe un web applet que aunque es parte de la vista
implicada, no sera afectado por el filtro dado que los web applet sirven para
incrustar contenido web, por lo que no consume informacién del Business

Component.

« Para la pantalla empresas:

VISTA
L . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
Account Account Entry Applet
Vista correspondiente a
Company Summary “ » o\ i
View Empresas” — “Visién Empresas
Global” Company Financial Accounts
CRP Account .
Summary List Applet
Tabla 6. Andlisis de elementos para empresas
VISTA
L . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
Account Account Entry Applet
. . Vista correspondiente a
Company Financial “ »
. Empresas” — Empresas
Account View “ »
Productos

CRP Account
Header

Account Header List Applet

Tabla 7. Analisis de elementos para empresas

VISTA
L . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
) ) Accout Account Entry Applet
) Vista correspondiente a
Summary Client “ » Resumen
. Empresas” — .
Account View “ . » Cliente
Resumen Cliente Web Applet Account Resumen Web
BC Applet

Tabla 8. Andlisis de elementos para empresas

En esta ultima vista, también se tiene un web applet por lo que aplica el mismo caso

mencionado en las vistas de productos/servicios.
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% Para la pantalla personas:

VISTA
o . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
Vista correspondiente a Contact Contact Form Applet
Contact Summary " b g
! Personas” — “Visién Persona
View »
Global
BC CRP Contact Financial Accounts
Account Summary List Applet
Tabla 9. Andlisis de elementos para personas
VISTA
L ; Business

Nombre Descripcion Titulo Component Applets

Contact Contact Form Applet
Contact Account Vista “corresponijlente a
) Personas” — Persona
View “ »
Productos
BC CRP . .
Account Main Account List Applet
Tabla 10. Andlisis de elementos para personas
VISTA
L . Business
Nombre Descripcion Titulo Component Applets
Vista correspondiente a Contact Contact Basic Form Applet
Summary Client View | “Personas” — “Resumen Persona
Cliente Web Applet | Contact Resumen Web
BC Applet

Tabla 11. Anélisis de elementos para personas
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3.4.6.2. Capade negocio

El requerimiento solicitado por el Banco se resuelve con la modificacion de objetos
a nivel capa de negocio, principalmente en los Business Component que asocian la
informacién correspondiente a personas, empresas y productos/servicio.

Los Business Component involucrados en el desarrollo y que actualmente tienen
vision completa de CI son:

» CRP Account (productos/servicios)
» Account (empresas)
» Contact (personas)

Estos BC son los encargados de almacenar la informacibn de los
productos/servicios, Personas y Empresas. Sin embargo, siempre puede existir el
caso en donde dentro de un mismo contexto de negocio, los applets consuman
informacién de un BC distinto. Es decir, para la vista Empresas, no es un hecho que
todos los applets que se encuentran ahi consuman informacién del BC de
empresas, sino que pueden hacerlo de algun otro BC que contenga informacion que
es util también para empresas. Para este evolutivo se encontraron los siguientes
BC en ese caso, debido a los toogle applets existentes:

» CRP Account (Light)
> CRP Account Header

Ya que se identificaron, el desarrollo implica, realizar una copia de cada uno de
estos Business Component, ya que algunos mantendran la funcionalidad original y
otros tendran el filtro aplicado, por lo que después de la implantacién del evolutivo
se tendria:

CRP Account

Copia de CRP Account
Account

Copia de Account

Contact

Copia de Contact

CRP Account (Light)

Copia de CRP Account (Light)
CRP Account Header

Copia de CRP Account Header

VVVVVVVVYVYVYYVY

La I6gica de desarrollo indica que sobre los componentes originales, se aplican los
nuevos filtros y quedan asociados a las responsabilidades que actualmente existen.

Mientras que los componentes copia de FINCORP Account, copia de Account y
copia de Contact, permanecen con la configuracion actual y se asocian a una unica
responsabilidad nueva que no tiene restriccibn en la visualizaciéon de Cuentas
internas.

A continuacion se describen las caracteristicas de los Business Component
principales:
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Tabla

Nombre Descripcion Asociada

No delete No Insert No update

Business Component
CRP Account | para mapear datos de | S_ASSET FALSE FALSE FALSE
Productos y Servicios

Tabla 12. Andlisis de los business component principales

Tabla

Nombre Descripcion Asoci No delete No Insert No update
sociada
Business Component
Contacts para mapear datos de | S_PARTY FALSE FALSE FALSE
Personas

Tabla 13. Andlisis de los business component principales

Tabla

Nombre Descripcion . No delete No Insert No update
Asociada
Business Component
Accounts para mapear datos de | S_PARTY FALSE FALSE FALSE
Empresas

Tabla 14. Anélisis de los business component principales

Para garantizar la funcionalidad de la solucién que se planteé a nivel de Business
Component se tiene que considerar que los Business Component dependen de los
Business Object, por lo que es necesario cuidar esa relacion para que los datos
sean congruentes entre los objetos originales y los objetos copia. Esta relacion
implica la asignacion de los Business Component que no existian en su
correspondiente Business Object y la creacion de links para relacionarlos.

3.4.6.3. Capade datos

Para el cumplimiento de los requerimientos solicitados, no es necesario llevar a
cabo modificaciones importantes a nivel capa de datos, la estructura de datos
permanecera como hasta ahora dentro de la base de datos. Ya que la solucion
estard basada en un filtro que Unicamente limite la visibilidad de las cuentas
corrientes, jamas se considera la eliminacion de ningun registro.

De igual forma, la inclusién del campo “Clase cuenta” que se requiere para el
filtrado, es resultado de la puesta el produccion de otro proyecto. El alcance de este
evolutivo considera la existencia de dicho campo.

Ademas los campos calculados que se requeriran, son configuraciones a nivel capa
de negocio, ya que estos campos no se almacenan en la base de datos, su valor se
calcula en tiempo de ejecucion.



El Unico cambio que se considera a este nivel, es para el caso de uno de los
Business Component que no cuenta con los campos Clase Cuenta y RUT BH,
necesarios para ejecutar la légica del filtro segun las condiciones establecidas. Sin
embargo, es responsable de mostrar Cuentas internas, por lo que debe llevar un
filtro. La solucién planteada sera agregar dichos campos a este BC para poder usar
la misma légica de filtrado del resto de los Business Component.

Es importante recordar que esta adaptacion deberé ser realizada al principio del
evolutivo, para cuando se esté desarrollando a nivel de objetos de negocio, ya se
tengan disponibles esos campos.

3.4.7. Construccion

3.4.7.1. Tareas previas al desarrollo

Por tratarse de un proyecto de tipo evolutivo y correctivo, no fue necesaria la
instalacion de la herramienta o de sus ambientes de desarrollo, ya que el banco ya
contaba con ella dentro de su nucleo de negocio. Sin embargo, si fueron necesarios
adecuar el ambiente de desarrollo y pruebas para cada uno de los participantes en
el proyecto.

La tecnologia con que cuenta el banco para su CRM se describe a continuacion:

a) La version de Siebelesla 7.7.
b) Para la conexidon con la base de datos se tiene la version Oracle 9i.

Para el desarrollo el banco proporcioné una maquina virtual con la instalaciéon
completa del Siebel Client y el Siebel Tools, sin embargo, para cada usuario
desarrollador, es necesario generar un extracto local de la base de datos que
permita realizar configuraciones y pruebas en el servidor de desarrollo. Para lo cual
se requieren las siguientes actividades:

a) Solicitar al DBA o encargado, la creacién del usuario nuevo directamente en
base de datos.

b) Crear una cuenta en Siebel con el mismo ID de base de datos y asignarle
una responsabilidad. También es necesario crear el mismo usuario en los
clientes moviles dentro de la aplicacion.

c) Conectar a Siebel Server, indicando en ID de usuario y Contrasefia el
usuario creado mas arriba.

d) Ejecutar tarea para extraer el File System y la Base de Datos del servidor y
usarla localmente en Siebel Tools.

En el Web Client, ejecutar primero un trabajo para crear la base de datos
con los siguientes pardmetros:

= Componente/Trabajo: Generate New Database
= SQL Anywhere Database: sse_utf8.dbf
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Una vez terminado exitosamente dicho trabajo es necesario crear uno nuevo
con los siguientes parametros:

= Componente/trabajo = Database Extract
= Client Name = Id de usuario creado
= Extract All Repository = True

Se ejecuta el trabajo y al finalizar el extract es posible ingresar a Siebel tools y
Siebel Web Client con el usuario creado, al momento de iniciar sesion se
instalara el extract generado, se importardn todas las tablas y ser& posible
comenzar a desarrollar con base de datos local.

Una vez en Siebel Tools es necesario descargar los proyectos de del servidor al
Siebel Tools que se van a trabajar en el ambiente local, para ello haremos un
proceso de Check Out, lo que implica que podremos modificar localmente los
objetos necesarios, mientras los mantenemos bloqueados en el servidor para
gue nadie mas pueda modificarlos, asi se evita la discrepancia de la
informacién cuando se trabaja en equipo sobre los mismos objetos.

El objetivo de todas estas tareas es que para comenzar a desarrollar la solucion
se debe tener una estacion de trabajo como se explica en la imagen:

SERVIDOR

ESTACION DE

TRABAJO
REPOSITORIO REPOSITORIO)
DEL SERVIDOR Ij LOCAL

=

Figura 28. Estacion de trabajo

39



3.4.7.2. Entregables de la solucion
Una vez que se tiene listo todo el ambiente de desarrollo: la base de datos local y
los proyectos bloqueados en el servidor y descargados en Siebel Tools, se puede
iniciar la construccion de la solucion. Para ello es necesario tomar en cuenta no soélo
los requisitos de negocio sino las actividades y los alcances propios de cada
ambiente, para generar en tiempo y forma todo lo necesario para lograr la
implementacién de la solucién en el ambiente productivo.

La siguiente tabla, explica los ambientes por los que nuestro evolutivo pasara hasta
ser llevado al ambiente productivo.

Ambiente

Descripcion

DESARROLLO

Ambiente inicial en el que se modifica el codigo fuente,
se realiza la compilacién y las pruebas unitarias e
integradas.

QA

Ambiente en el que se realizan las pruebas de
certificacion por parte de los usuarios. Considera
pruebas de stress, inspeccion de codigo para asegurar
que la version esta completamente preparada para salir
a produccion. Este ambiente debe ser idéntico al entorno
de produccidn.

PRODUCCION

Ambiente al que tienen acceso los usuarios para hacer
uso de la aplicacién.

Tabla 15. Ambientes por los que pasara el evolutivo

El siguiente diagrama muestra el proceso de desarrollo, la interaccion entre los
servidores de desarrollo y QA y nos indica lo que se debe generar durante la
construccion en el servidor de desarrollo.
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Servidor Desarrollo

Sicbel Tools Local
= CheckOut Proyecto

Estacién de trabajo CheckOut Proyecio
f——

l

————

; Checkin Proyecto Checkin Proyech
Generar SIF
Export
Migracion Repositorio
Import

R ——— Impartar SIF GA I
(] |
Compitar SRF FULL
SRF Marter Rapostory

Workilows
Bussines Services
Applets

Viglas

Provectos

Cormpilar SRF FULL
{ 2 hrs_Aprax)
—3 Paso QA

Interacion Ca

Figura 29. Camino del evolutivo de desarrollo a produccién

Del diagrama anterior, se entiende que los archivos con extension .sif (Siebel
Information File), que son los exportables de cada uno de los objetos modificados,
se generan en Siebel Tools local, con el objeto bloqueado en servidor desarrollo.
Posteriormente estos .sif llegaran al servidor de QA para su certificacion,
verificacion y validacion.

Estos archivos .sif Unicamente deben ser generados cuando la solucién funciona
correctamente y cumple con todas las pruebas unitarias e integrales en el servidor
de desarrollo. También cabe resaltar que el archivo .SRF que viajara a produccion
sera generado en el servidor de QA, una vez que se tengan aprobadas todas las
pruebas y certificaciones en ese ambiente, asi como los vistos buenos de los
usuarios del banco.

Adicionalmente, todo lo que se genere a nivel de Siebel Web Client y no de Siebel
Tools, debe ser manejado como una carga manual, ej. Listas de valores.

3.4.7.3.  Solucién

La estrategia de solucion que desarrollé para cubrir todos los requerimientos
solicitados por el cliente para este evolutivo se basa en la légica de filtrado que
disefie en apartados anteriores de este documento.

Pero a diferencia de la estrategia de disefio segun las buenas practicas, la
estrategia de construccién es a la inversa, iniciando con la capa de datos como se
muestra a continuacion:
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Configurar la capa de
interfaz de usuario segun
lo requerida

5%

Realizar configuraciones enla
capa de negodio

Figura 30. Orden de construccion del evolutivo.

Por ello, a partir de ahora la solucién estara dividida por requerimiento y dentro de
éste, se especificaran las capas a las que afecta, respetando el orden anterior. Los
requerimientos seran presentados en el orden en que tuvieron que ser
desarrollados.

Requerimiento: El filtro debe ser independiente al valor de BH y Clase Cuenta.
(Valores paramétricos)

A. Capa de datos
No aplica

B. Capa de negocio

El primer requerimiento considerado, es el hecho de que el filtro de informacion no
dependa del valor que tomen los campos involucrados, sino que sea independiente
y que sea posible modificar el valor sin afectar la el funcionamiento del filtro o que
esto lleve a un desarrollo correctivo posterior. Entonces, los valores a considerar en
el filtro para los campos RUT BH y Clase cuenta, seran administrados desde una
lista de valores.

En Siebel, una lista de valores soporta las listas estaticas que se muestran en el
Siebel Web Client. En el caso especifico de este evolutivo, no se mostraran los
valores de esta lista de valores, simplemente servira para consultar los valores que
hay en ella y utilizarlos como valores a tomar en cuenta para el filtrado de la
informacion. De esta forma, un usuario de Siebel con permisos de administrador,
podria modificar esta lista de valores para cambiar el valor de alguno de los campos
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considerados, y esto no afectaria el filtro, que simplemente rescataria el valor que
se encuentre en dicha lista para funcionar.

Las listas de valores se consideran objetos de capa de negocio, porque a pesar de
haber sido configurada a nivel aplicaciéon y no en Siebel Tools queda almacenada

en un Business Component nativo de la herramienta, el llamado ‘List of Values’.

La lista de valores implementada fue la siguiente:

Cddigo que no

Proyecto Fecha Valor visible depende del Parent LIC  Activo Descripcion Idioma
idioma
I CLASE Lo Espafiol
Inhibicion CI | 08/10/2013 | INHIBICION_CI CUENTA Clv inhibicion Y (moderno)
Se agregan o
Inhibicién CI | 08/10/2013 | INHIBICION_CI CLASE CIN inhibicion Y nuevos Espatiol
- CUENTA (moderno)
valores a
LOV para el -
Inhibicion CI | 08/10/2013 | INHIBICION_CI RUT 972840980-5 | inhibicion y | fitrode Espariol
- inhibicién Cl | (moderno)
. o I Espafiol
Inhibicién CI | 08/10/2013 LOV_TYPE INHIBICION_CI Inhibicion inhibicién Y
- - (moderno)

Tabla 16. Lista de valores implementada para el filtro.

De dicha lista, el filtro consultara el campo “valor visible” y hara las comparaciones
precisas con lo que esta en “Cdodigo que no depende del idioma”, por lo que el filtro
no estara en funcién de lo que contiene ese campo y si en el futuro los valores de
clase cuenta o RUT cambian, no requiere ningun desarrollo extra, simplemente
actualizar esta lista de valores y el filtro seguira funcionando de la misma forma.

C. Capade interfaz de usuario
No aplica

Requerimiento: Las Cuentas internas que cumplen con las condiciones de
filtrado no deben ser visibles.

A. Capa de datos

Como se menciond en el disefio técnico, existe un Business Component con una
condicion particular, el CRP Account (Light), que no permite utilizar la misma
estrategia de filtrado, ya que no cuenta con los campos Clase Cuenta y RUT BH,
necesarios para ejecutar la légica del filtro segun las condiciones establecidas. Sin
embargo, es responsable de mostrar Cuentas internas, por lo que se tiene que tener
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alguna estrategia que permita aplicar el filtro también pues se vuelve méas préactico
gque disefiar una estrategia Unica para este BC.

Para lograrlo, se planea utilizar tres campos en base de datos que no estén siendo
ocupados, la forma de saberlo fue haciendo uso de un manejador externo de base
de datos, conectar la base de datos de Siebel, y mediante una serie de consultas
SQL, determinar 3 campos existentes pero vacios en la misma tabla que alimenta
dicho BC.

Una vez que se tienen estos campos, serdn utilizados para que contengan la
informacion de Clase Cuenta y el RUT BH para persona y empresa.

Esta adaptacion también implica una operacion JOIN con la tabla de contactos que
contiene los valores de Clase Cuenta y RUT. Esta operacion combinara los campos
deseados que se encuentran en tablas distintas. Este JOIN se hace en Siebel Tools,
ya no es necesario utilizar ningln manejador de base de datos extra.

La modificacion dentro del Business Component para cada campo quedaria de la
siguiente forma:

W Mame Changed | Calculated | Calculated Walue Jain Calumn
» / BCH Clase Cuenta v S5_CONTACT ACCOUMT_TYPE 2

Figura 31. Campos para join faltante

Donde se especifica el nombre del campo libre encontrado y se hace el join con la
tabla correcta y la columna que contiene la informacién que necesitamos.

Con estos campos, es posible continuar con la implementacion del filtro que se
explica en el siguiente punto.

B. Capa de negocio

Los campos que pueden verse en la aplicacion y que se muestran en un applet,
pertenecen a un Business Component.

Los Business Components son las entidades encargadas de relacionar y agrupar
todos los campos que se encuentran en una o varias tablas dentro de la base de
datos y llevar estos datos a un objeto de negocio.

Por lo que si se requiere un filtro de ciertos registros mostrados en el applet, éste
tendria que colocarse a nivel Business Component y con ello se aplica a los applets
que consuman campos pertenecientes a dicho BC. Recordando que los applets
Unicamente organizan los registros para mostrarse en la interfaz de usuario y
aunque también pueden aplicarse filtros a este nivel, en este caso hacerlo a nivel de
BC implica mayor facilidad de implementacion y dado que el CRM del banco es un
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sistema en constante movimiento se garantiza la simplicidad para futuras
adaptaciones.

Ademas se pidid en los requerimientos que las ClI se inhibieran en todos los lugares
donde se puede obtener informacion de ella, asi que el hecho de que aplicando el
filtro en BC afecte todos los applets que dependen de él nos proporciona esa
funcionalidad.

Pero antes de montar el filtro y como se explicé en la etapa de disefio de este
proyecto, se requieren crear copias de los componentes existentes. En Siebel, la
copia de los elementos se realiza en cascada, es decir que se copian también todos
los objetos que dependan de dicho componente que se copiara. Lo cual es muy
conveniente para el desarrollo, ya que se requiere conservar toda la funcionalidad
actual y solo agregar los requerimientos propios de este evolutivo. Por lo que se
garantiza que todos los componentes actuales que no estan involucrados en el filtro
seguiran idénticos en los elementos copia.

Otra consideracion que hay que tener en cuenta al momento de copiar elementos es
la jerarquia de estos a nivel interfaz de usuario, sobre todo de los applets, ya que
existen applets que dependen de otros applets, estos se llaman toggle applets, y se
despliegan desde el applet padre, segun algunas condiciones. Por ejemplo, si
existiera un formulario para llenar datos sobre una persona, y en el applet padre se
pudiera elegir entre una persona fisica o moral, se puede implementar un toggle
applet que se despliegue con los campos requeridos si se eligié persona fisica o un
toggle applet con los campos propios de la persona moral, siendo estos applets
independientes entre si. Tomando en cuenta esto, y haciendo un andlisis de la
jerarquia de elementos que muestran la informacién que se debe filtrar existen
toggle applets que se deben duplicar por separado de sus applets padre, ya que si
solo se duplican los padres, como ya se mencioné se duplicaran los hijos (por copia
en cascada) pero lo hijos a diferencia de los applets padre seguiran consumiendo
informacion del BC original, es decir se presentard una incongruencia entre la
informacion que recibe el applet padre con respecto a la de los toggle applets.

Para evitar esto, una vez copiados los Business Component, los applet padre y los
toggle applets, se debe hacer una asociacién manual, entre los BC copia con los
applet copia y estos a su vez con los toggle applets copia. Para simplificar el
entendimiento de este punto y por tratarse de un aspecto vital en la solucion, se
explica con el siguiente diagrama:
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ALIMENTA A

Business Component
Copia

Toggle Applet
Copia

Applet Copia

Figura 32. Relacién de business component con applets y toggle applets.

Después del copiado a los elementos copia de les agregd la palabra Cl en el
nombre para distinguirlos de los elementos originales recordando que son los
elementos originales los que llevaran el filtro. A continuacion un conteo de los
elementos originales involucrados en todo el desarrollo:

Componentes que deben copiarse:

v' Business Components: 5
v' Applets: 11
v' Toggle applet: 23

Componentes que no deben copiarse:

Business Object: 3
Aplicacién: 1
Pantallas: 3
Vistas: 9

AN N NN

Los elementos que no van a copiarse son objetos superiores en la jerarquia Siebel,
que Unicamente requieren que se hagan referencias correctas a los objetos
originales y copiados que contendran, para asegurar la congruencia de la
informacién que proporcionan a dichos objetos hijos.

En esta capa de negocio, uno de los pasos vitales es la referencia de los Business
Objects con los nuevos Business Component copiados.

Las vistas referencian a los Business Object, y aunque cada applet que esta dentro
de la vista obtiene sus datos de un BC, es obligatorio que dichos Business
Component estén referenciados al Business Object que contiene la vista donde se
quiere mostrar los Applets.

Para ello, el primer paso es agregar cada BC copia con el BO al que su objeto
original pertenecia.
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En Siebel Tools, dentro del Business Object se agrega un nuevo registro de
Business Object Component con el nombre del BC a utilizar, como se muestra en
la siguiente pantalla:

:| Business Object Component List

W' | Marne Changed | Praject Frimary Businezz Component Cuery Lisk Business Component

ATCZ SCORM Innport eTraining Lessons Training Course Lessons ety Lisk
AMS Raf - Activity FIMS AMS Integratior  AMS Activity Def ety Lisk
AME Ref - Area Code FIMS AMS Integratior AMS Area Code Cuery List
> AIMS Ref - Branch FIMS AMS Integratior AMS Serwice Center Crety Lisk

Object Components

Bus Comp Changed Inactive | Link Carmmernts
| AMS Eranch AMS Service CanterBMS Branch
AMS Service Center

FIM Product Fates Internal Product /FIM Product Rates
Internal Product AMS BranchyTnternal Product

Figura 33. Relacionar business component con business objects

También se tiene que crear un link entre el BO/BC utilizando como campo fuente y
destino el Row Id, es decir, dejando esos campos en blanco para que Siebel
automaticamente tome el Row Id.

En la siguiente imagen se ilustra como deben quedar los links que se utilizaran para
ligar el Business Object “Contact” con un Business Component original y su copia.

Source Figld

W | Mame Changed | Project Parent Business Component
> o/ Contact/BCH FINCORP Account (Light) CET v BCH FINS Portfolio Contact
# Contact{BCH FINCORP Account (Light) v Contact Contact

Figura 34. Links para relacionar BO 'y BC

Una vez referenciados correctamente todos los objetos de negocio, el primer paso
en la configuracién del filtro como tal, consiste en la creacion de una serie de
campos calculados dentro de cada uno de los Business Component involucrados en
la inhibicion.

Un campo calculado, es un campo que pertenece a un Business Component, pero
no se almacena en la base de datos. Obtiene su valor de otros campos del mismo
BC o de algun BC padre, o del resultado de alguna operacion, funciéon o expresiéon
gue se ejecutard en tiempo real. No existe ninguna revision sintactica para los
campos calculados, por lo que su éxito depende completamente de la habilidad del
configurador.
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En la solucion se utilizardn campos calculados para evaluar las condiciones de
filtrado, comparando los campos de Clase Cuenta y RUT empresa/persona con la
lista de valores.

Los campos calculados por cada Business Component fueron creados de la
siguiente forma:

W | Name Changed | Project Cacha Data | Class Dats Sourca Dirty Reads | Distinct | Enclosure ID Fisld |
> CRP Account v FINS Porifoko BCBate v

=

< 2

Changed | Cakulated | Calculated Value Join Column Currency Coda § 4|

> Il v ¥ IIF(Count(BH Inhibicion CC)=0 ¥, 'Y}
BH RUT empresa CI 4 v 1IF(Count(BH  Inhibicien RUT)=0 N, "'}
BH RUT persons C1 v v 1IF(Count( BH Inhibicion RUT P)=0 N, '¥')

Figura 35. Campos calculados para filtro

Como se aprecia en la imagen, los campos calculados tienen el siguiente valor
calculado:

[IF(Count(BH Inhibicion CI)=0, ‘N’ , Y’)

Donde, IIF es una funcién condicional que evalla el resultado de la funcién
Count(BH Inhibicion Cl). La funcién Count tiene como argumento un Multi Value
Link (MVL).

Un Multi Value Link, por jerarquia pertenece al Business Component y es una unién
para establecer una relacion 1:M entre un Business Component Padre y un
Business Component Hijo por medio de un Link para conectar ambos Business
Components. Como resultado de esta relacién se obtiene un Multi Value Field que
permite al Business Component Padre hacer uso de informacién del Business
Component Hijo como si fuera propia. Un Multi Value Link se tiene que definir sobre
el Business Component Padre.
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Figura 36. Multi Value Link
Para el desarrollo de nuestra solucion, esta funcionalidad nos permitird hacer

comparaciones entre los campos de clase cuenta y RUT propios de Empresas,
Personas y Productos / Servicios, con los valores proporcionados para cada caso
por el banco y que activan el filtro. Recordando que dichos valores fueron
implementados en una lista de valores para darle al filtro autonomia con respecto al
valor especificado en cada caso.

Es importante recordar que para la lista de valores creada, el Business Component
‘List of Values’ serd el que se debe utilizar en los Links y Multi Value Links.

Con esto, quedan identificados los Business Components involucrados y la relacién
gue se tiene que establecer a nivel Multi Value Link, se explica a continuacién en
funcién de los parametros del objeto en Siebel Tools. Un MVL tiene que tener al
menos:

v" Nombre: EI nombre con que identificaremos al MVL, en el evolutivo es el
gue aparece dentro de la funcion Count en el campo calculado.

v' Business Component Destino: es el Business Component hijo que se
relacionara. Para el filtro siempre sera: “List of Values”

v' Link Destino: Indica el nombre del Link que relaciona especificamente los BC
por sus campos. Se crea como un objeto aparte, fuera del BC en la jerarquia
de Siebel Tools.

Los links por cada Multi Value Link quedan como en la siguiente imagen:

[T w | Hame Changed | Project Parent Business Component Child Business Companent Source Fisld Destination Field

»Z CRP Account/List OF Vahues ¥ !FINsPortfolio List OF Values BH | Folio Libreta Name
Ve CRP  ficcount/List OF Values RUT "4 FINS Portfolio ish BH Account RUT Name
s CRP Account/List OF Values RUT P v FINS Portfolio BH Person UID Name

Figura 37. Links con las listas de valores
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En el nombre del link, siempre debe ser el BC padre / BC hijo, para este evolutivo
tuve que agregar un distintivo al final del nombre, como se muestra en la imagen,
para distinguir el link de clase cuenta de los link de RUT persona y empresa, ya que
Siebel no permite que dos objetos se llamen de la misma forma.

También se especifica el BC padre en el campo que se muestra como: Parent
Business Component, éste sera el BC que contendra el MVL que manda llamar este
link.

Lo més importante del link es la unién entre los campos, ya que asi se especifica
cual sera el campo fuente y el campo destino, que en el contexto de nuestro filtro,
indicamos qué campos se comparan en la funciébn Count. Segun la imagen: sera el
campo “BH Folio Libreta” contra el campo “Name” de la lista de valores.

Para ilustrarse un poco mejor, el campo BH Folio Libreta contiene el identificador de
la clase cuenta y éste va a ligarse con el Name de la lista de valores que se
implementé en el punto anterior, es decir, cuando dicho MVL se aplique a la funcién
Count, esta funciéon buscara las coincidencias del contenido del campo en el BC
padre, con el contenido del campo relacionado en el BC hijo.

Entonces, una vez que se entiende como un MVL y su link relacionan dos campos
de dos BC distintos, es posible entender que la funcién IIF devuelve el valor que
quedara en nuestro campo calculado segun la siguiente relacion:

‘N’ cuando la funcién Count da como resultado un 0, es decir que no se encontraron
coincidencias entre los campos comparados. En contexto de negocio, se entiende
gue los campos de Clase cuenta o RUT segun el caso, no contienen ninguno de los
valores necesarios para filtrar la informacion.

‘Y’ si el resultado de la funcién Count es mayor a 0, es decir que se encontraron
coincidencias entre los campos comparados. En contexto de negocio significa que
los campos de Clase Cuenta o RUT segun el caso, contienen los valores necesarios
para requerir del filtro de informacion.

Como se observa en la imagen donde se muestran los campos calculados del
Business Component, existe uno por cada criterio para determinar si aplica el filtro o
no. Es decir, un campo calculado que evalta que el campo Clase Cuenta contenga
el valor indicado por el banco para filtrar, uno para evaluar que se tenga el Rut del
banco en el campo Rut Persona y uno para evaluar que se tenga el Rut del banco
en el campo Rut empresa. Esto debido a que se requiere un multi value link y un link
por cada relacion entre los campos del Business Component padre e hijo.
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Una vez que se efectlan las funciones antes especificadas para cada Persona,
Empresa o Producto/Servicio que se vaya a mostrar en pantalla y el campo
calculado de su Business Component correspondiente contiene ‘N’ o ‘Y’, se puede
decir que ya se sabe qué condiciones se tienen para cada caso y con ellas
determinar si se van a filtrar las Cuentas internas o no.

Como ya se explico, el filtro sera puesto a nivel de Business Component, para ello
se modificara una propiedad de dicho objeto llamada ‘Search Specification’ o
especificacion de busqueda, que consiste en una serie de condiciones que deben
cumplirse para mostrar o no un registro. De acuerdo a la arquitectura de la
aplicacion Siebel, por cada registro que se vaya a mostrar extraido desde el BC se
ejecutard la especificacion de basqueda para determinar si se muestra o no.

La especificacion de busqueda se compone de sentencias sencillas con operadores
l6gicos, cuyo resultado final es Verdadero o Falso.

Si es Verdadero, entonces el registro evaluado sera mostrado. Mientras que si el
resultado es Falso, entonces el registro evaluado no sera mostrado. Por lo que la
l6gica de nuestra expresion debe concluir en Falso cuando se cumplan las
condiciones de filtrado.

El filtro montado queda como se muestra a continuacion:

mponents

Search Specification Sort Specification
» | [Financisl Account Symbal] = 'Fin Account' AMD [BCH ATM Flag Indicstor] = ™' AND ([BCH Clase Cuenta CCI] = 'M' OR ([BCH RUT em =

[Financial Account Symbel] = 'Fin Account' AMHD [BCH ATM Flag Indicator] = 'N' AMD ([BCH Clase Cuenta
CCI]="N' OR ([BCH RUT empresa CCIT="t" OR [BCH RUT persona CCIJ="r")

Figura 38. Filtro en las especificaciones de blsqueda del BC

En todos los Business Component involucrados, ya existia una especificacion de
busqueda previa, por lo que sb6lo se va a agregar con un operador logico AND la
especificacion correspondiente al filtro de las Cuentas internas. Utilizando el
operador AND se respeta el cumplimiento de la especificacion de busqueda
existente, y se agregan las condiciones nuevas, subrayadas arriba:

AND ([BH Clase Cuenta CI] = ‘N’ OR ([BH RUT empresa CI] = Y’ OR [BH RUT
persona] =’Y"))
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Esta sentencia cubre todas las combinaciones que pueden presentarse con los 3
criterios a evaluar. Como se demuestra en la siguiente tabla (prestar atencion a la
existencia de signos de agrupacion):

F OR (F OR F) F
Vv OR (F OR F) v
F OR (Vv OR F) Vv
v OR (v OR F) v
F OR (F OR V) Vv
v OR (F OR V) v
F OR (v OR V) v
Vv OR (Vv OR V) Vv

Tabla 17. Evaluacién del filtro.

Donde se observa que la tnica combinacion que inhibe la visualizacion, es decir que
da como resultado Falso es cuando:

e BH Clase Cuenta Cl =Y’ lo que significa que la Clase Cuenta del registro es
alguna de las proporcionadas por el banco para inhibir las Cuentas
Corrientes, lo cual es la primera condicién de filtrado. Recordando que esto
se obtuvo de la funcién Count que compard la lista de valores validos, con el
valor del campo.

e BH RUT empresa Cl o BH RUT persona CI = ‘N’ lo que significa que ni en
RUT empresa ni en RUT persona se tiene el RUT del banco, segunda
condicion que debia cumplirse para filtrar las cuentas corrientes.

Por dltimo, se cumplen ambas condiciones de filtrado, que de acuerdo con la
l6gica de la expresion se tiene F OR F = F y eso en la especificacion de
busqueda indica que el registro consultado debe inhibirse para las
responsabilidades no informadas

Requerimiento: Las cuentas internas que cumplan las condiciones de filtrado
deben ser inhibidas para las responsabilidades no informadas.

Una de las principales cualidades de un CRM es la restriccién de informacién segun
el rol de los empleados dentro de las empresas, esto permite eficiencia en su labor y
privacidad en ciertos datos sensibles y por ende se mejora indirectamente el servicio
al cliente. Sin embargo, no todas las herramientas lo hacen de la misma forma ni
permiten la misma flexibilidad. En el caso de Siebel, es posible restringir datos o
vistas (disposicion de un conjunto de datos) de forma independiente.

De acuerdo a la solucion que se construy0, la nueva funcionalidad (el filtro) se
encuentra a nivel de Business Component, por lo que esto afecta directamente a los
applets que consumen informacion de ellos. Y por jerarquia de Siebel a nivel capa
de interfaz de usuario, los applets se agrupan en vistas, es por eso que para asignar
la nueva funcionalidad a las personas indicadas dentro de la compafiia, Unicamente
es necesario hacer la restriccion a nivel de vistas.
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Para ello se utilizan las responsabilidades, que son colecciones de vistas permitidas
a un rol real en la empresa. Una responsabilidad no representa un rol de trabajo de
la empresa, ya que una misma responsabilidad podria estar asignada a muchos
puestos de trabajo distintos o al revés, un puesto de trabajo puede tener asignadas
muchas responsabilidades. Unicamente es la forma en que se agrupan los permisos
de un usuario. Y la relacién entre vistas, responsabilidades y usuarios es muchos a
muchos:

= Responsabilidades 2 = Usuarios

Figura 39. Relacién M:M entre vistas, responsabilidades y usuarios

Los usuarios con multiples responsabilidades ven la uniéon de los datos de sus
vistas.

Los usuarios sin responsabilidades no pueden ver nada.

Las vistas sin responsabilidades asignadas no cumplen ninguna funcién dentro de la
aplicacion, se consideran basura y deben depurarse.

La asignacion de responsabilidades a una vista se lleva a cabo dentro de la
aplicacion de Siebel, no en Siebel Tools, ya que es una tarea del administrador de la
herramienta, no de un encargado de la configuracién. Por ello, la asignacion se
reporta como una carga manual que debe ser ejecutada nuevamente por el
administrador de cada ambiente al que pase el evolutivo (desarrollo, QA,
produccion).

Como se especificd durante los requerimientos de este evolutivo, no esta dentro del
alcance la determinacion de las responsabilidades que veran o no las vistas con
filtro. ElI banco proporciona el grupo A de responsabilidades que pueden ver la
informacién sin filtro y el grupo B de responsabilidades que no pueden ver toda la
informacion.

Sabiendo esto, el administrador de la aplicacién debe asignar a cada usuario la
responsabilidad correspondiente, como se muestra en la siguiente pantalla:
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| Users [¥] Menu v New Delete  Query
Last Name First Name User ID Responsibility

> dhary g MR PR Unbvaons foend il

-'§Responsihilities - Microsoft Internet Explorer

i 11 B Responsibility v Starting with

Available |1-10cf 10+ Selected | 1-100f 11+
Responsibility Description Primary Responsibility
3 > 3R wresk Bz 3
- -
vl Spent —
Add > "
< Remove
Casey (
<< Remove &l
Menu v

Figura 40. Asignacion de responsabilidades a usuarios

Después se asighan todas las vistas que podra ver cada responsabilidad

Responsibiicy:
/;aq_' Home |I=_‘ Accounts |!QE Contacts |E§; Opportunities |E Quotes |g Sales Orders |r1 Service [Administration—Applicalinn 3
Branch Locator | Contact Us | Alerts Online | License Kevs | Predefined Queries | Reports Server Administrator Profile | Responsibilities ~

Responsibilities | Menuv New  Delete  Query Clear Cache  Query Results 1-10f1 | [E]
Responsibility © Description Organization Web Access
> AT Develiiar AT E rniRation

Responsibilities I Tab Layout I Links | Business Service I Business Process I Tasks

Menu + add I Query Mo Records | [ RNEEES Menu ~ add Query No Records El
Yiew Name Descriptid Local Access  Read Only Yiew Last Name First Name User ID Job Title

) Add Yiews - Microsoft Internet Explorer

[ view Name ] | Go JPESTESTTS

Yiew Name ©

Default Local Access

]

< = =< = =< =

Figura 41. Asignacion de responsabilidades a las vistas.

Para ello, se determiné que las vistas originales que contienen el filtro se asignaran
a las responsabilidades que no pueden ver las Cuentas internas, y que las vistas
copia se asignaran a las responsabilidades con visibilidad total sobre dicha
informacion.

Es sumamente importante que esta asociacion entre usuarios, responsabilidades y
vistas se haga de forma correcta en todos los ambientes de Siebel, ya que esto
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podria generar incidencias que no tendrian nada que ver con el desempefio de la
herramienta sino con la administracion de la misma, permitiendo ver informacién
sensible a personas sin esa facultad o viceversa. Lo cual va en contra de las
necesidades del banco y anula todos los objetivos de este evolutivo.

A continuacion y segun la jerarquia de objetos a nivel capa de negocio de Siebel, es
necesario asignar las vistas a la pantalla (Screen).

No es necesario tener copias de las pantallas (Screen) que actualmente funcionan,
ya que este objeto solo funciona como contenedor de vistas, y son las
responsabilidades las que determinan que usuario puede verlas. Por lo que se
asignaran todas las vistas a las pantallas (Screen) correspondientes para personas,
empresas y productos/servicios sin importar si son vistas con informacién restringida
0 no.

La asignacion de vistas a las pantallas si es una tarea propia de los configuradores
Siebel, ya que se realiza desde Siebel Tools, lo cual significa que después de
asignarles todas sus vistas, las pantallas (Screen) deben compilarse y exportarse
en un archivo .SIF para llevarse a otros ambientes.

ObjectExplorer B x|| ~5creen view List ]

Project: [ = al Projects ™ u
D] e
=7 Siebel Objects J o |

_'” Applfat : ﬂ Accounts Screen
= Application
Page Tab

Screen Menu ltem
[#-{¢> Business Component
@82 Business Object H
- [B{] Entity Relationship Diagram - .

& Link Screen Views
55 Meru
P& Project >

- Screen
™ Screen View

J Name Wiew

AT LA b g Y Account Screen Homepage Wiew

Figura 42. Relacion de las vistas a las pantallas.

Y por ultimo, siguiendo con la jerarquia de objetos de interfaz de usuario se tiene
gue recompilar la aplicacion, que contiene las pantallas (Screen) que recién fueron
modificadas, para que los cambios sean visibles. La aplicacion es el objeto padre de
todos los objetos de interfaz de usuario. Por lo que en el evolutivo sélo se involucra
una aplicacion que incluye el total de las funcionalidades del CRM del banco.

Las Pantallas se hacen visibles en la aplicacion agregandolas en el Screen Menu
Item como se aprecia en la ilustracion:
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M Screen Menu ltems

W | Mame

Siebel Financial Services

Changed | Project Meru Scripted

FIMS Financial Service Generic WEE

Acknowledgment i

>

Screen Menu Items

Scresn Changed Inactive | Sequence| Text Tent i‘
» Access Exceptions Screen 120 Access Exceptions SBL_|
Account Planning - Adrinistr ation 251 Adrniniztr ation - Account Planning SEL_|
Account Revenue Schedule Script Screen (Sh 345
Account Targeting Screen B3 Target Accounts SEBL_]
Accounts Scresn a3 Accounts SBL_ﬂ
< >
alelelmliclelalolr el lmlmlalnleleolalslinlulwl wlivizls
Figura 43. Agregar pantallas a la aplicacion en Siebel Tools
3.4.8. Pruebas

Una vez que se completd la solucion, inicia la etapa de pruebas. En ellas se deben
considerar todas las casuisticas posibles, que ayuden a garantizar la calidad del
desarrollo y la satisfaccion de todos los requerimientos solicitados.

Las pruebas que se planifican a continuacién son todas unitarias, pues solo se
centran en la funcionalidad del evolutivo de inhibicién CI e involucran Unicamente los
componentes modificados. También es importante recordar que todas las pruebas
se realizaran Unicamente en el servidor de desarrollo. Ya que las pruebas en
ambiente QA no competen a nuestro equipo, por protocolos de calidad.

El total de las pruebas que se realizaran se describen en la siguiente tabla:

Nombre Prueba

Responsabilidad

Condiciones filtrado

Resultado Esperado

Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con

RUT BH = Indiferente

En esta seccién de igual forma se muestran

responsabilidad informada en [l il .CUENTA = otros datos sobre la Cl seleccionada.
. Indiferente
Productos/Servicios.
i?\ltlgfnilllsza;‘;;?; udseugrlilc?sn ::%Sn RUT BH = Indiferente En esa seccidn se mostrara el nimero de
responsabilidad informada en Informada CLASE.CUENTA = cuenta de las Cuentas Corrientes
Indiferente
Empresas
Visualizacién de Cuentas o
internas para usuarios con RLTEA = Indlferenie En esa seccion se mostrara el nUmero de
o : Informada CLASE CUENTA = ;
responsabilidad informada en Indiferente cuenta de las Cuentas Corrientes.

Personas
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Visualizacién de Cuentas
internas para usuarios con

RUT BH =Igual al RUT Banco

En esta seccién de igual forma se muestran

4 | responsabilidad no informada No Informada CLASE CUENTA = otros datos sobre la Cl con RUT BH
pero Cl con RUT BH en Indiferente seleccionada.
Productos/Servicios.
Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con _ En esa seccién se mostrara el nimero de
5 | responsabilidad no informada No Informada EEXSBEHC_UII%?I'I :Lﬁ:;fggﬁg cuenta de las Cuentas Corrientes con RUT
pero Cl con RUT BH en BH.
Empresas
Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con RUT BH =Igual al RUT Banco | En esa seccién se mostrara el nimero de
6 | responsabilidad no informada No Informada CLASE CUENTA = cuenta de las Cuentas internas con RUT
pero Cl con RUT BH en Indiferente BH
Personas.
Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con RUT BH = Diferente a RUT ., .
- 3 En esta seccién de igual forma se muestran
7 res g Il el 1 it e, No Informada SR otros datos sobre la Cl con RUT BH o
pero CI con Clase Cuenta CLASE CUENTA = Distinta a Clase Cuenta distinta de CIV o CIN
distinta de CIV y CIN en CIVY CIN ’
Productos/Servicios.
Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con RUT BH = Diferente a RUT L . ,
" . En esa seccion se mostrara el nimero de
8 responsabilidad no informada No Informada Banco cuenta de las Cuentas Corrientes con RUT
pero CI con Clase Cuenta CLASE CUENTA = Distinta a BH o Clase Cuenta distinta de CIV o CIN
distinta de CIV y CIN en CIVY CIN
Empresas.
Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con RUT BH = Diferente a RUT a4 z p
- : En esa seccion se mostrara el nimero de
9 FEEPIEETIEE [0 (TR e No Informada Banco cuenta de las Cuentas Corrientes con RUT
pero CI con Clase Cuenta CLASE CUENTA = Distinta a BH o Clase Cuenta distinta de CIV o CIN
distinta de CIV y CIN en CIVY CIN ’
Personas.
Visualizacion de Cuentas
internas para usuarios con RUT BH = Diferente a RUT
10 responsabilidad no informada No Informada Banco En esta seccion de igual forma no hay otros
y todas las condiciones de CLASE CUENTA =Igual a datos sobre la CI.
filtrado en CIVY CIN
Productos/Servicios
_V|suaI|zaC|on de Cuentas RUT BH = Diferente a RUT
internas para usuarios con i . .
11 | responsabilidad no informada No Informada Ealcy 2 CEE SEETI0N A0 S T esiE ) el nimero
. CLASE CUENTA = Igual a de cuenta de las Cuentas internas.
y todas las condiciones de CIVY CIN
filtrado en Empresas.
_V|sual|zaC|on de Cuentas RUT BH = Diferente a RUT
internas para usuarios con L . .
12 | responsabilidad no informada No Informada Banco En esa seccion no se mostrarq el nimero
. CLASE CUENTA = Igual a de cuenta de las Cuentas internas
y todas las condiciones de CIVY CIN

filtrado en Personas.

Tabla 18. Casos de prueba
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Importante

recordar

que Si

se indica que la

prueba se realizara en

Productos/servicios, eso implica que se debe seguir la navegacién completa por
todas las vistas de Productos/Servicios, esa navegacion se especifica en el disefio
Funcional. A continuacién se muestra un ejemplo de cémo se realiz6 la secuencia

de pruebas:
Sec# Nombredela Ruta Descripcion Resultado
Prueba
1 Visualizacién Utilizar estos procedimientos para
de CI obtener informacion sobre ClI
e Ingresar a la pantalla de
Empresas.
11 Personas Pantalla Personas e Seleccionar “Todos los Clientes” Se visualizan el registro empresa consultado
¢ Realizar una basqueda por medio mediante el RUT persona.
del RUT persona.
e Una vez seleccionado un registro,
Pantalla Personas ingresar a la vista “Visiéon Glpl?al“ Ahi se muestra la familia “Cuentas Qorrientes“ y
1.2 Svista Vision * En Applet “Productos y Servicios” la suma total de Cl'y Cl. Aunque solo se puede
Visién Global Global se muestra la columna “Familia” y acceder a las Cuentas Corrientes que no sean
“Cantidad de productos” internas
e Presionar sobre el hipervinculo en
la columna “familia” llamado
“Cuentas Corrientes”
e Traslado a pantalla
Pagt\ellillse:aP\(jir;gr;‘as . En c:srgfjlf;%se/izr;ﬁ;sentas No es posiple visualizar mas i_nformacién qe la
Hinervinculo Global ient 4 " | Cuer_lta Corriente Interna} accediendo a través del
1.3 P corrientes y se pueaa activar e hipervinculo a su registro en la pantalla de
Productos/Serv | ->Applet productos y hipervinculo, se aplica el flujo de Productos/Servicios ni en sus vistas
icios servicios la secuencia de prueba : N A e w
@7 A correspondientes (“Mas informacién” y “Detalle
_V|suaI|zaC|on de C_uentas de producto y servicio”).
internas para usuarios con
responsabilidad no informada y
todas las condiciones de filtrado
en Productos/Servicios.”
e Presionar sobre el hipervinculo en
la columna “familia” llamado
“Cuentas Corrientes”
¢ “;;23?32582?3&22,, Al _igual_ que e] caso ante(i,or, no es posible
Pantalla Personas « En caso de que haya cuentas wsqallzar mas |nf0rma(_:|on de la Ct{enta
SVista Productos ent d " | C_:orrlente Interna acc_edlendo através del
1.4 Productos corrientes y se pueaa activar e hipervinculo a su registro en la pantalla de
hipervinculo, se aplica el flujo de Productos/Servicios ni en sus vistas
W Iif‘ secuencia de prueba correspondientes (“Mas informacién”y “Detalle
_V|sual|za<:|on de C‘uentas de producto y servicio”).
internas para usuarios con
responsabilidad no informada y
todas las condiciones de filtrado
en Productos/Servicios.”
Pantalla Personas
. e Al entrar a la Pantalla Personas y . . .
15 Regumen 9V|sta'Resumen a la vista “Resumen Cliente” En esa seccion no se mostrarg el ndmero de
Cliente Cliente cuenta de las Cuentas internas

e Ir ala seccion “Otros productos”.

Tabla 19. Ejecucién de una prueba
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Durante la etapa de pruebas, se detectaron y corrigieron diversas incidencias, todas
por errores en la configuracién, afortunadamente no hubo errores funcionales o
conflictos relacionados con la definicion o el cumplimiento de los requerimientos.

Por cada incidencia corregida es recomendable volver a ejecutar las pruebas para
asegurar el funcionamiento de los evolutivos. En cuanto se hayan completado todas
las pruebas exitosamente, es requisito documentar y evidenciar.

Algunas de las evidencias del resultado del evolutivo en servidor de desarrollo:

@ &N B E.] Consultas:

Producto/Servicios:

Todos los Productos/Servicios n Meni v n Consulta

Himero de Producto/Servicio
[ o

Descripcidn

FEECADS

RUT Persona RUT Empresa Razén Social
-PAC SR Fo A5G i g
-PAC
-PAC

- Pagos

- Canales Remotos

Figura 44. Pantalla productos/servicios sin CI

Archivo Edicon Desplazarse Consula Herramientas Ayuda SRR Py Sty
YA Consultas: vl P

|« RETEN » | Consuttas PostVenta w | Listado De Movimientos

Cuentas - Datos Generales Cuentas - Cuins AbGvia Cuentas - a1z Vizs
“einr L] e S N
*Tpo Cuenta: Cuerta Corriente Moneda Local Phons #raie s vod <]
Clase Coenta: CMNCCH e g =
P Aperoie VAGT 4 ™ S LR
e N CetnoAr ‘v
P Ua B = O nia A0

Figura 45. Pantalla productos/servicios vista mas informacion que s6lo muestra registros con clase cuenta distintos
de CIN Y CIV.
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Pégina inicial de ks contactos Lista de Personas  EMPTY (Consumer List)

Consultas: | * Todos ks Clantss - R P K

SIEBEL

Lista de contactos personales Gréficas  Exploracor del gerente Administracin de Personas -
~
Personas 4] 1 de mas ge 1+ K] [F]
Identificacion Clasificacion Corporativa
= - e -
i LETES S | . - =
Liiugie T (oukl - | Tk -
=T -
Bl - -
Wision Global
Campafias | Sin registros
Campafia Estado de Contactos Objetivo Inicio Periodo de Eecucitn Fin Tipo . C
4| »
Productos y Servicios Sk
Nimero de Producto/Servicio  Descripeion Estad| Bloqueo Saldo Utilizado. Mes Monto
| | |
Oportunidades | [Heni~ Sin registres | [E)
Hombre de la Oportunidad Monto Asociado  Etapa de Ventas Fecha Tipo Canal Creado por Feeha Creacion Prid
v
e __________________________________________________________________________________________ [

Namero de Producto

Figura 46. Pantalla personas, vista vision global, que no muestra Cl en productos/servicios.

Li

e Personas

EMPTY (Consumer ista de contactos personales

s Explorador del gerente A

traciin de Personas M

o 1demasae1- ][]

Clasificacion Corporativa

Sagmark

-
=]

Clients [+]

14 Aivoin Activa =
Hst b iancdn Rk =

Descripeion Estado Bloqueo Saldo Promedio Mensual/Saldo Insoluto  Utilizado Pr Monto

g Familia Tarj|

Figura 47. Pantalla personas, vista productos sin mostrar Cl.
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3.4.9. Ambiente QA y pase a produccion.

3.4.9.1. Exportacion del ambiente de desarrollo.
Al final del desarrollo y las pruebas, se exportan todos los objetos .SIF involucrados
gue se mencionan a continuacion:

Tipo de Objeto Objetos totales | Originales | Copias
Aplicacién 1 1 0
Pantalla (Screen) 3 3 0
Business Object 3 3 0
Vista (View) 9 9 0
Business Component 10 5 5
Applet 22 11 11
Toggle Applets 46 23 23
Links 0

Tabla 20. Objetos .sif que conforman el evolutivo y se van a exportar

Ademaés de los archivos .SIF, otro elemento importante para la migracion a cualquier
ambiente son las cargas manuales, es decir, el detalle de todo aquello que se
configurd a nivel aplicacién y que no se compila por lo tanto no esta incluido en los
archivos .SIF.

Las cargas manuales se reportan en un documento y es responsabilidad del
administrador de la herramienta, asegurarse de crearlas manualmente en cada uno
de los ambientes a los que se vaya a migrar el evolutivo.

En el caso de la inhibicion de cuentas Cl, las cargas manuales generadas son:

= Lista de Valores
= Vistas dadas de alta en la aplicacion
= Relacion de Vistas — Responsabilidades - Usuarios

En el documento donde se notifican todas las cargas manuales existentes, es
necesario incluir todos los campos que el administrador debe cargar en la
aplicacion. Es muy importante que este proceso sea cuidado muy de cerca por el
desarrollador del evolutivo, ya que las cargas manuales siempre implican un riesgo
por errores humanos que puede afectar por completo el desempefio del desarrollo.
Por supuesto la correcta documentacion de las mismas es una forma de mitigar
dicho riesgo.
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3.4.9.2. Migracion a ambiente QA y certificacion

Después de la etapa de pruebas, una vez que todas fueron alcanzadas con éxito y
que se puede comprobar la maxima calidad posible en el ambiente de desarrollo, es
momento de migrar el evolutivo al ambiente QA donde se ejecutaran pruebas
unitarias e integrales, asi como pruebas de estrés y todas las necesarias para
asegurar que el evolutivo puede ir a produccion.

Yo no participé directamente en esta tarea, pues no era competencia del equipo
everis su realizacion. En el banco existe un equipo alterno de otra empresa que se
encarga del ambiente de pruebas, esto es una practica comdn para elevar los
estandares de calidad y reducir el riesgo de errores en produccioén.

El proceso de pruebas en QA se mantiene en constante contacto con desarrollo, ya
gue uno o varios objetos de compilacion del evolutivo podrian regresar a desarrollo
si se presenta alguna incidencia que afecte el funcionamiento particular o global de
la aplicacion, por eso es importante que las pruebas en desarrollo abarquen todas
las casuisticas posibles. En el peor de los casos incluso podrian presentarse errores
referentes al cumplimiento de los requerimientos, pero esto no debiese pasar pues
el usuario responsable del banco, da su visto bueno al evolutivo en el ambiente de
desarrollo y antes del paso a QA.

Las incidencias en QA que requieran revision en desarrollo son tratadas con
prioridad alta, sobre todo si afectan la funcionalidad general.

Si se recibe una incidencia de QA, el equipo de desarrollo esta encargado de su
solucién, poniendo en practica el mantenimiento correctivo del que se habld. Para
ello, el procedimiento general de solucién de incidencias en QA comienza con el
reporte por parte del equipo de pruebas, después el equipo de desarrollo lo analiza
y disefia una solucién. Se reporta al banco y al equipo QA cudles seran las
modificaciones pertinentes a nivel de objetos .SIF o cargas manuales.

Una vez generados los nuevos objetos con las incidencias corregidas y nuevamente
realizadas las pruebas en desarrollo, se realiza un respaldo de los objetos de QA y
el SRF Actual, enseguida el equipo a cargo del ambiente se encarga de compilar el
SRF, siempre de forma total, en el ambiente de pruebas no se hacen compilaciones
incrementales.

Otra de las actividades que se realizan cuando el evolutivo llega a QA es el proceso
de certificacion.

La certificacién es un proceso donde se validan todos los cambios realizados en
cada uno de los objetos, a nivel del codigo fuente que se entrega en cada archivo
.SIF. La comparacion se realiza con respecto al archivo fuente y se utiliza alguna
herramienta de comparacién de cédigo. Los archivos fuente son la ultima version
certificada y aprobada de cada objeto.

Es importante recordar que los cambios no se realizaron a nivel de cdodigo, por
buenas practicas y porque Siebel es una herramienta que busca evitar la
configuracion a ese nivel, sin embargo, una vez generado el .SIF se tiene acceso al
cédigo en un lenguaje declarativo llamado Siebel Visual Basic.
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Siebel VB es muy similar al Visual Basic de Microsoft, por lo que no resulta
complicado para un programador que haya trabajado alguna vez con dicho lenguaje.
Sin embargo, existen algunas diferencias:

v' Siebel VB no permite la inclusion de ningln objeto de control de interfaz de
usuario como botones o estilos. Ya que en Siebel eso se modifica
graficamente en Siebel Tools mediante el disefiador de applets. Y en el
cbdigo simplemente se hace referencia a él.

v En Siebel VB no existe el tipo de dato Boolean, si se requiere hay que
simularlo.

El proceso de certificacion se documenta con la evidencia de cada objeto como se
ejemplifica a continuacion:

SFILTERED LINES - B SFILTEREDLINES
UPDATED_BY="SADMIN" a UBDATED_BY="FMUGOREN"
FILTEREDLINES i 1FILTERED LINES

CREATED_EY="FMUGOREN">
</ $CREEN_VIEW_LOCALE>
</ SCREEN_VIEW>
<HCREEN_VIEW
6_SECTORE="Y"
8_SECTORS="%"

COMMENTS®="RZ0 25/10/2013 everis: %e agrega Vista a Screen segun Inhibicion CCI™

DISPLAY IN_PAGE="¥"
DISPLAY TN_STTE_MAP="N"
INACTIVE="N"
MENU_TEXT - STRING REFERENCE="X_BCH Client Summary"”
NAME="BECH Swmmary client View CCT"
PARENT_CATEGORY="Contact List"
SEQUENCE="1002122000"
TYPE="Detail View"
VIEW="BCH Suwmmary Client View CCI"
VIEWBAR_TEXT - STRING_REFERENCE="Y_BECH cClient Summary"
UPDATED="10/25/2013 17:49:00"
UPDATED_BY="JMARTINEZM"
CREATED="10/18/2013 14:41:40"
CREATED_BY="FMARCHANTG">
<HCREEN_VIEW LOCALE

APPLICATION_CODE="STD"

INACTIVE="N"

LANGUAGE_CODE="ESN"

I

NAME="ESN-STD"

TRANILATE="V"
VIEWEAR_TEXT="Resumen Cliente CCI"
UPDATED="11/28/2013 10:41:15"
UEDATED_EY="JMARTINEZM"
CREATED="11/28/2013 10:41:15"

CREATED_Ev="#ADMIN"> CREATED_BEY="JMARTINEZM">

AT TFRFTII IS I 12 FI TFRFRI INFS

Figura 48. Ejemplo de la evidencia en la certificacion de un objeto.

Del lado izquierdo se muestra un fragmento del codigo del objeto fuente, en este
caso una pantalla (Screen), mientras que del lado derecho se muestra la misma
seccion de cdodigo del objeto después del desarrollo con la diferencia de que se
agregaron vistas propias del evolutivo.

3.4.9.3. Pase aproduccion

Después del proceso de certificacion en QA y una vez que no se presentaron mas
incidencias se considera que los evolutivos se encuentran estables, entonces el
banco verifica y valida nuevamente los evolutivos y da su visto bueno para iniciar la
preparacion para el paso a produccion.

En el caso de este proyecto de mantenimiento evolutiva y correctiva en el banco, se
desarrollaron muchos evolutivos de forma paralela, donde Inhibicién CI es sélo uno
de ellos.
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El banco determin6 las mejoras que debian pasar a produccion de forma conjunta.
Por lo que para llegar a produccion después de su estabilizacion y certificacion en
QA, inhibicién CI tuvo que esperar que el resto de los evolutivos llegaran al mismo
estado.

Una vez estable el total de las mejoras, comienza la preparacién del pase a
produccion.

Lo cual implica la generaciéon de todos los componentes que ya fueron certificados
en sus archivos .SIF para su exportacion del ambiente de QA a produccion.
También implica la consolidacion de las cargas manuales y los objetos que se
importaran para todos los evolutivos, teniendo especial cuidado en la claridad de la
documentacion de los mismos ya que los encargados de realizar las cargas
manuales e importaciones en produccion son personas del banco, que Unicamente
conocen el ambiente Siebel pero no los desarrollos realizados.

El banco establecid la fecha de pase a produccién que se reservé para un fin de
semana por las noches, para no interferir con el correcto desempefio de la
herramienta, ya que esto afectaria directamente la operacion bancaria. En primer
lugar se instalaron los nuevos objetos .SIF y se hicieron las cargas manuales e
importaciones. Cuando el nuevo SRF estaba también instalado en produccién se
inicié la etapa de pruebas, que a diferencia de las pruebas en desarrollo y QA, se
desarrollaron todas en los 3 dias destinados al pase a produccion con la presencia
del usuario responsable de cada proceso por parte del banco, para dar su
aprobacién final.

Una semana antes del paso a produccion los ambientes se congelan y se hacen las
exportaciones de objetos.

Mi participacion en los pases a produccion fue en las actividades de cargas
manuales directamente en el ambiente productivo, pero sdélo en un rol supervisor, ya
gue se pidi6 que Unicamente el personal autorizado por el banco realizara la
instalacion y configuracion.

El pase a producciébn de todas estas mejoras se dio en 2 intentos de
instalacion/configuracion en produccion.

No se realiz6 el paso a produccién la primera vez dado que existe una casuistica no
considerada en uno de los evolutivos (no en inhibicion Cl), funcional y técnica por lo
tanto la usuaria responsable no entrega su aprobacion. Por esta razon se dio
marcha atras a todo lo realizado en produccion, se regreso el evolutivo a QA para su
revision y a desarrollo para su correccion, lo que provocO la postergacion del
segundo intento de pasar a produccién por algunas semanas

El nuevo intento de pase a produccién implicé el mismo procedimiento que el
interior, salvo porque quienes habian desarrollado el evolutivo que fallo tuvieron que
realizar el procedimiento de resolucion de incidencias con prioridad urgente. Este
segundo intento se realizé con éxito y los usuarios dieron su aprobacion, por lo que
las mejoras ya se utilizan en el CRM del banco desde entonces.
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3.5. Resultados

Al hacer la peticion de este evolutivo, el banco busca mejorar su servicio, filtrando
informacion interna para areas que tienen trato directo con el cliente, esto en el
contexto de la herramienta de CRM que tienen implementada en su estrategia
tecnoldgica y de negocio.

Después de la implementacion del evolutivo y haciendo una retrospectiva, se logré
implementar una solucién lo menos invasiva posible, ya que ésta se integré con el
resto de la funcionalidad al pasar a produccion. A pesar de que fue necesario copiar
elementos, lo cual puede representar un riesgo a nivel de referencias era mucha
mas viable dicha estrategia que otras como la utilizacion de Toggle Applets para
mostrar o no informacion de Cuentas internas, ya que dicha solucién es mucho mas
costosa en cuestion de rendimiento para la aplicacion. Ademas con la solucién
elegida, se simplific6 el trabajo de la nueva asignacion de responsabilidades
informadas o no informadas. También se logré que el filtro fuera independiente del
valor que actualmente se considera para que una Cl se muestre o no en pantalla,
esto es importante por los constantes cambios que sufre la herramienta tanto en
definicion, como funcionalidad y desempefio.

El resultado final del evolutivo en el ambiente de QA fue de pocas incidencias
registradas, todas de menor impacto que pudieron ser resueltas sin afectar la
funcionalidad global del ambiente. Estas incidencias surgieron en pruebas integrales
y fueron todas relacionadas al mayor riesgo que implicaba la solucién, las
referencias de los objetos al copiarse. Por lo que sélo fue necesario revisar y ajustar
algunas referencias y relaciones sobre todo entre Business Objects, Business
Components y Applets, con sus respectivos Links.

Una vez que el desarrollo se estabilizé en QA, pasé a produccion sin mayor
inconveniente donde tampoco present6 dificultades durante la etapa de soporte post
productivo. Lo cual comprueba que la solucion fue disefiada correctamente.

Con esta mejora ya funcionando en produccion desde hace algunos meses, el
banco gand eficiencia en su trato con el cliente, pues quienes se encargan
directamente de su atencién sélo tienen acceso a la informacion que les compete.
Aunado a las ventajas que se lograron gracias a esta funcionalidad, se tienen
algunas otras caracteristicas importantes como la alta disponibilidad en que opera
Siebel segun sus estandares, porque es una herramienta que cuenta con planes de
contingencia, esto se traduce en un buen tiempo de respuesta en el funcionamiento
de la aplicacion, lo cual a su vez mejora considerablemente el tiempo de respuesta
de cara al cliente, cumpliendo con los niveles de servicio requeridos por el negocio.
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Conclusiones

Para terminar, con base en el proyecto realizado, quiero destacar lo enriquecedor
que es participar en proyectos de consultoria, que permiten cambiar constantemente
de ambientes, herramientas, tecnologias, equipos multidisciplinarios y modelos de
negocio, lo cual abre el panorama para cualquier profesional, sobre todo en las
areas de ingenieria cuyo rango de accion es tan amplio. Ademas, se afiade el
hecho de tener la oportunidad de participar en proyectos en otro pais, donde el
entorno general del proyecto cambia y representa un reto en todos los aspectos, ya
que aunqgue el lenguaje de la ingenieria es universal, la forma de entenderlo varia
culturalmente y al final de la experiencia, todo se traduce en aprendizaje integral.

La razén por la que elegi este proyecto de entre los que he realizado hasta ahora,
para desarrollar mi informe de experiencia profesional, fue que me permitio
involucrarme libremente en su solucion, es decir, tuve la facultad de pensar y
plantear una solucién integral para el proyecto en base a mi criterio y conocimiento,
desde el andlisis y disefio funcional y técnico, hasta su construccion y aunque la
solucién aqui presentada luce sencilla, hay que recordar que Unicamente se esta
mostrando el resultado final. Llegar a ella implic6 un arduo trabajo tanto tedrico
como practico donde evalué diversas soluciones, hasta llegar a la mas Optima
tomando en cuenta todos los factores: aspectos de rendimiento, implicaciones a
futuro, impacto al resto de la funcionalidad y a la herramienta, riesgos, etc. Siempre
alineado a cumplir con los requerimientos del cliente. Hasta llegar a la solucion que
implementé, que fue la que tenia una mejor relacion entre eficiencia y satisfaccion
de lo solicitado.

Trabajar con una herramienta que ya esta construida para ciertos fines, no hace
mas sencillo alcanzar el objetivo para el que se implementd en una organizacion, en
comparacion con la construccion de soluciones tecnoldgicas desde cero.
Unicamente implica un trabajo distinto cuando se quieren implementar o cambiar
funcionalidades, ya que siempre se requiere un trabajo de ingenieria inversa para
entender cémo estd funcionando actualmente la aplicacion, asi como un
conocimiento pleno de la arquitectura, la estructura de datos, las transacciones, sus
capacidades y limitantes aunado al dominio del negocio al que esta aplicada.
Siempre tomando en cuenta el tipo de solucién tecnolégica que es, en este caso un
CRM, para no perder el objetivo que se busca al elegirla, ya que como se reviso en
el informe, mas que una solucion de paquete, implica una estrategia de negocio y
debe funcionar como tal.

En conclusién, todo este trabajo de andlisis, disefio y construccion que llevan a la
solucion de un problema, y su implantacion final en el ambiente productivo es la
oportunidad perfecta para poner en practica todas las habilidades que se
adquirieron durante la carrera universitaria y a través de la experiencia en otros
proyectos.
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