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Resumen

En este documento se presenta un modelo de unificacion de canales de
comunicacion y redes sociales, con el objetivo de identificar al cliente que acude a en ayuda
de servicios entregados por la empresa, servicios que son gestionados por una estrategia y
un sistema CRM. De esta manerase obtiene una mayor informacion del cliente que mejore
el trato y la satisfaccion. Esto se lleva a cabo gracias a las tecnologias de interconexion de
aplicacion basadas en servicios REST e interfaces de comunicacion y autenticacion como
OAuth e IMAP. Se propone con esto una arquitectura de software que gestione los
elementos interconectados.

Keyworks: Servicio al cliente, CRM, Redes Sociales, Multicanal, API
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1. Introduccion

La tecnologia de redes sociales ha revolucionado el comportamiento de las personas
en internet, creando una comunidad participativa y en constante conexion. La aparicion de
diversas redes segun funciones, contenidos y publico objetivo ha creado una red de
comunicacion multicanal entre las personas.

Como resultado adicional la aparicion de las redes sociales, la identidad de las
personas se ha fragmentado de acuerdo a cada perfil creado en estas redes. Esta condicion
impone un desafio a las empresas de servicios que dependen del contacto con el cliente,
requiriendo la integracion de diversos canales de comunicacion y de la tecnologia que
permita identificar quien es quien en la red.

En el presente informe se muestra el desarrollo de un modelo de integracion de
canales de comunicacién en la red, que permita el envio y recepcion de mensajes entre
multiples canales y perfiles, que logre unificar la identidad de los usuarios y permita a una
empresa comunicarse con sus clientes de manera oportuna..



2. Objetivos

Se presentan a continuacion los objetivos a cumplir en el proyecto de titulo.

2.1. Objetivo General

- Definir un modelo de comunicacion multicanal que permita la captura y respuesta
de estimulos provenientes de diversos medios sociales y tecnolégicos.

2.2. Objetivos Especificos

- ldentificar los canales de comunicacion que permitan una integracion con un
sistema unificado.

- Definir un modelo genérico que permita acoplar diferentes tecnologias

- Presentar unaarquitectura que soporte el modelo de comunicacion multicanal.

- Implementar un software que muestre el funcionamiento basico que propone el
modelo.



3. Justificaciéon

En la actualidad, las competencias entre las empresas las impulsan constantemente
destacarse del resto a través de sus productos, procesos y tecnologias. Dentro de este
marco, las mejoras en el dmbito del servicio al cliente son vitales para mantener a los
clientes fieles a las marcas y aumentar su indice de satisfaccion.

Los clientes actuales han cambiado, son més participativos, criticos y buscan la
personalizacion de los servicios. Esto se debe en gran medida al auge de las redes sociales y
su potencial de comunicacion. Esto presenta un desafio a las empresas viendose necesitada
de medios para captar los mensajes de los clientes en los multiples canales de comunicacion
que hoy existen y adaptar estos mecanismos a sus procesos.

Hoy existen productos de software que otorgan herramientas de andlisis y operacion
de cuentas de usuario y clientes en varias redes sociales. Sin embargo, no existe gran
informacidn sobre el desarrollo de este tipo de herramientas a nivel académico, dificultando
el estudio y alcance de mejoras y nuevas tecnologias.

Trabajar con multiples canales de comunicacion presenta un gran desafio de
estandarizacion en la comunicacion de aplicaciones y redes sociales, asi como también una
estandarizacion del perfil de usuario, autenticacion e informacidn relevante de las personas
que se comunican por estos medios.

Los mercados digitales muestran esto como una demanda actual de varias empresas
y su potencial abarca tanto como el nivel de satisfaccién del cliente, la mejora en los
procesos internos de la empresa asi como también el cumplimiento de los marcos legales de
los servicios de atencion al cliente que debe controlar cada 6rgano regulador de los estados.



4. Marco Teorico

El avance en las tecnologias de comunicacion y medios sociales exigen una
respuesta adaptativa a las areas de servicio. Para abarcar en los conceptos fundamentales
que requieren esta investigacion y desarrollo, se mostrara informacion de las redes sociales
actuales y las nuevas tendencias que posicionan al servicio al cliente en la vanguardia de
los medios sociales.

4.1. Servicio al Cliente

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

a) Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

b) Es Perecedero, Se produce y consume instantdneamente.

c) Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
d) Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

e) La Oferta del servicio es prometer y cumplir.

f) El Foco del servicio es satisfaccion plena del cliente.

g) El Valor agregado es un plus al producto.

Actualmente es de gran importancia debido a la direccion que el mercado ha dado
con la comercializacion de los servicios y la trascendencia que dicho servicio tiene como
elemento importante en la diferenciacion de modelos de negocio.

En el mercado se encuentran en competencia todos los sectores econémicos. Un
factor que genera la diferencia es el servicio que se le brinda a los clientes, el cual, si es
adecuadamente establecido y desarrollado se constituye en un elemento de competitividad,
lo cual mejora el posicionamiento en el mercado de la organizacion. En los momentos de
crisis, muy comunes hoy en dia, es importante que las empresas garanticen la fidelidad y
confianza de sus clientes, a travées del ofrecimiento de mejores beneficios.

Debido a todo ello, es importante conocer los modelos y mecanismos que estan
empleando las empresas que buscan que el servicio al cliente sea su factor de diferencia,
complementando con el conocimiento directo de la impresion que tiene el cliente respecto a
las empresas.



4.1.1 Satisfaccion al cliente 1ISO 9001

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos. La satisfaccion es un estado psicoldgico, y por tanto
subjetivo, cuya obtencion asegura fidelidad. La satisfaccion del cliente es a la organizacion,
lo que la felicidad es a la persona.

ISO 9001:00 impulsa a las organizaciones a que alcancen la satisfaccion del cliente.
SitUa este objetivo en su punto de mira, y propugna la mejora del sistema de gestion de la
calidad como vehiculo hacia su consecucion. En I1SO 9001 la meta no es la calidad, la meta
es aumentar la satisfaccion al cliente.

La diferencia de concepto es substancial. La organizacion no decide, deciden los
clientes. Esta “democratizacion” del modelo se produjo con la transicion de la Norma en el
afio 2000, cuando pasamos de un modelo de aseguramiento de la calidad, a otro de gestion
de la calidad.

Los requisitos de la Norma con relacién a la satisfaccion del cliente abren las
puertas a la realizacién de todo tipo de acciones, nos dice Qué, pero no Como. Pide
literalmente lo siguiente: Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion
de la calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
Obsérvese que no se habla de “calcular”, sino de “realizar el seguimiento”, concepto que
desglosa a continuacion en 2 etapas:

12 Etapa: obtener informacion
2% Etapa: utilizar la informacion

La organizacion debe determinar los métodos para realizar el seguimiento de la
satisfaccion del cliente, debe determinar Qué, Cémo, Quién y Cuando se obtiene y se
utiliza la informacion. La satisfaccion del cliente se define en la Norma 1SO9000:00
Fundamentos y vocabulario acompafiada de 2 notas muy reveladoras

La autocomplacencia esta refiida con el seguimiento de la satisfaccion del cliente, lo
gue mas importa es lo que opine el cliente. Aqui se rescata el célebre: el cliente siempre
tiene razén, y si no la tiene, se aplica la primera regla. Mas claves sobre la aplicacion de
este requisito las podemos encontrar en su hermana: 1SO 9004:00. Alli se nos dice que el
seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente se basan en la revision de
informacion relacionada con el cliente, y que la recoleccidn de esta informacion puede ser
activa o pasiva. Indica que se deben reconocer las multiples fuentes de informacion, y que



se deben establecer procesos eficaces para recolectarla. Ejemplos de informacion sobre la
satisfaccion del cliente:

e Encuestas rellenadas por el cliente: la organizacion pregunta al cliente de forma
activa.

¢ Quejas del cliente: fuente de informacion de incalculable valor a disposicion de la
organizacioén sin mayor trabajo que tomar nota de ellas.

e Opiniones del cliente sobre los productos: el cliente expresa su opinion respecto
al producto, la organizacion obtiene su opinion de forma pasiva.

e Requisitos del cliente e informacion del contrato: qué queria el cliente, qué le
hemos dicho que le ibamos a dar, y qué le hemos entregado. Blsqueda activa de
informacion indirecta sobre la satisfaccion del cliente.

e Necesidades del mercado: queé esta esperando el cliente y que estamos ofreciendo
nosotros. El cliente tiene expectativas, pero unas mas importantes que otras.
Conocer en qué medida nuestros puntos fuertes coinciden con lo que el cliente
espera es obtener informacion indirecta sobre su satisfaccion de forma activa.

ISO 9001:00 establece qué se debe hacer, pero no como. Las pistas mas reveladoras
y los ejemplos més vivos los podemos encontrar fuera de ella. No obstante, ISO 9001 es
una “recién llegada” en casi todo, sus paginas son el fruto de un consenso sobre lo ya
existe, y no suele tomar partido por ninguna técnica en particular, porque todas pueden ser
utiles si se utilizan bien.



4.1.2.Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente

The American CustomerSatisfactionIindex es un indicador que establece el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos de los EEUU con los productos y servicios recibidos desde
1994. La representacion gréfica del modelo la podemos ver a continuacion:

El
estadounidenses a un cuestionario telefonico, y se presentan los resultados en 4 niveles:

Calidad Quejas
Percibida del clienh=

Yalor Salisfaccién
Percibido del client=

Expectalivas Fidelidad
del client= del clients

Qriginal: www theacsi.org

llustracion 1: Modelo de Satisfaccion Del Cliente

valor del indicador se obtiene del tratamiento de las respuestas de

Valor del indicador a nivel nacional.

Valor del indicador en 10 sectores econOmicos.

Valor del indicador en 43 industrias diferentes.

Valor del indicador en méas de 200 empresas y agencias del gobierno.

los

Las formulas que calculo ponderan la nota obtenida en cada una de los componentes del
modelo:

Expectativas del cliente: las expectativas del cliente son una medida anticipada de la
calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios que la organizacion



ofrece. Son resultado de la publicidad y de un conjunto de mensajes que el cliente asimila,
de forma consciente e inconsciente, conformando una idea, “su idea”, sobre lo que le
estamos ofreciendo.

Calidad percibida: tomando como entrada las expectativas del cliente, la Calidad
percibida se considera asociada principalmente a 2 factores: la personalizacion y la
fiabilidad. Las preguntas buscan determinar en qué medida el producto se adapta al cliente,
y con qué frecuencia cree que el producto o servicio va a fallar.

Valor percibido: este parametro expresa la relacion entre la calidad obtenida y el precio
pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un balance entre lo que esperaba
obtener y lo que ha recibido. Si el balance es negativo, lo mas probable es que el cliente no
vuelva a repetir la experiencia. Y si lo hace, sera porque no le queda mas remedio, 0 porque
ha bajado el precio.

Quejas del cliente: las quejas son la expresion méas palpable de la insatisfaccion. Cuanto
mas satisfecho esta un cliente, menos ganas tiene de expresar una queja. Asumiendo esta
maxima, calculan este indicador por expresion del porcentaje de personas que manifiestan
haberse quejado de cierto producto en un determinado lapso temporal.

Fidelidad del cliente: la fidelidad del cliente es el componente critico del modelo.
Observemos que, si bien la satisfaccion del cliente ocupa un lugar central en el diagrama,
las flechas relacionales desembocan en este pardmetro. La fidelidad del cliente es la
plataforma de la rentabilidad del negocio.

Clientes fieles son a la organizacion, lo que sus fans a una estrella del Rock. Para
obtener su valor numeérico, se pregunta al cliente sobre la probabilidad de que vuelva a
comprar el mismo producto y sobre su predisposicién a comprar el mismo producto a un
precio distinto (tolerancia de precio). El cuestionario se disefia a la medida del modelo, el
objetivo es registrar la opinion del cliente sobre cada uno de los aspectos que considera
esenciales: qué esperaba obtener, qué ha obtenido, que valor le ha aportado, qué quejas ha
tenido, y la probabilidad de que vuelva a repetir. Aquellos que estén interesados en
profundizar mas en el tema, les recomiendo que visiten la pagina de ACSI.

El trabajo que vienen realizando desde hace afios es una demostracion abrumadora
de lo que se puede llegar a hacer con los resultados de una encuesta. Por ejemplo, se ha
trabajado muy a fondo sobre los resultados de este indicador y su relacion con los
principales indicadores econdémicos del pais. Sus resultados postulan el indicador de
satisfaccion como indicador anticipado de lo que va a suceder en el mundo financiero. La
verdad es que los graficos que aportan son bastante elocuentes. Dan ganas de correr a
informarse sobre el estado actual del indicador e invertir en bolsa.



4.1.3. CRM: CustomerRelationship Management

CRM, en su traduccion literal se entiende como la Gestion sobre la Relacion con los
Clientes o Administracion de las relaciones con los clientes. Este término aplica el proceso
completo mediante el cual se construye, monitorea, y mantienen las relaciones con los
clientes. Su objetivo es alinear los procesos de negocio con las estrategias de clientes para
desarrollar lealtad e incrementar las utilidades a través del tiempo.

Para poder aproximarnos al concepto en cuestion y llegar a su comprension de la
manera mas simple posible, vale la pena comenzar aclarando que se trata de una estrategia
que se apoya en sistemas de informacion. Vale la pena aclarar que Unicamente el software
no resolvera los problemas de la compafiia ni incrementara la lealtad o satisfaccion de los
clientes. Lo que es verdaderamente importante es la correcta estrategia de CRM, y la
redefinicion de los procesos de la compafiia.

Con el fin de comenzar a definir el alcance de esta herramienta, podemos ir
definiendo que el verdadero objetivo del CRM, es el manejo adecuado de las relaciones con
el cliente que permita a las organizaciones identificar, atraer e incrementar la lealtad de los
consumidores mas rentables. Bajo este concepto, seria bueno profundizar, ya que las tres
palabras del CRM, implican mucho més que lo comentado. Segin [Goldenberger], el
CRM, incluye los siguientes 10 componentes

Funcionalidad de las ventas y su administracion.

El Telemarketing.

El manejo del tiempo.

El servicio y soporte al cliente.

El Marketing.

El manejo de la informacidn para ejecutivos.

La integracién con el ERP (Enterprise ResourcePlanning).
La excelente sincronizacion de datos.

. El e-commerce.

10. El servicio en el campo de ventas.

©CoN bk wdPE

Sin embargo la palabra lealtad, sintetiza practicamente su significado, ya que CRM
se dedica a mantener la lealtad del cliente, especificamente de aquellas cuentas mas
valiosas.

David Sims, en su articulo “Whatis CRM?” dice: "CRM es un término que
realmente no es nuevo. Lo que es nuevo es toda la tecnologia que permite hacer lo que
anteriormente se hacia en las tiendas de barrio. El duefio tenia pocos clientes y suficiente
memoria para saber que le gustaba a cada cliente. Lo que hace la tecnologia es permitirnos



regresar a ese tipo de modelo”. El CRM no es nuevo, las nuevas tecnologias han permitido
su potenciacion.

Las empresas que cuenten con esta tecnologia, presentaran una ventaja competitiva,
respecto a sus competidores, anticipandose a las necesidades de los clientes, a la vez que
aumentara el nivel de servicio y generara muchas mas oportunidades de contacto entre
cliente-proveedor.

4.1.4. Procesos de Servicio al Cliente

La implementacion de CRM en las empresas es un proceso desafiante. Por
desgracia, la mayoria de las implementaciones de CRM fallaron en el pasado. Segun
GartnerGroup, la tasa de falla es de 55%, y Accenture asegura que es de alrededor de 60%.
Una de las principales razones de esta alta tasa de fracasos es que las empresas a menudo
consideran que la instalacién de un sistema CRM equivale a una estrategia de relacion con
el cliente y olvidan que el sistema es solo una herramienta para mejorar las capacidades de
atencion y no la estrategia en si misma.

Implementar CRM en una empresa requiere de la combinacion de su estrategia y
proceso originales con una estrategia CRM que se aplique de forma transversal en sus
procesos de negocio. [Gartner (2001)] aboga por un nuevo enfoque a los procesos de
negocio en CRM que involucra tanto repensar cOmo estos procesos son percibidos por el
cliente y hacer reingenieria para centrarse mas en el cliente. [Kale (2004)] apoya esta
opinidn y sostiene que un aspecto critico de CRM implica la identificacion de todos los
procesos estratégicos que se realizan entre una empresa y sus clientes. Para hacer frente a
este reto de adoptar un nuevo enfoque a los procesos de CRM, [Payne y Frow] proponen un
esquema integrado de cinco procesos fundamentales de una estrategia CRM:

1) El desarrollo de la estrategia: implica una evaluacion de la estrategia de negocio
que incluye la mision y vision de la empresa, tendencias del mercado y los
competidores. Una vez resuelta, la estrategia de negocios puede guiar el desarrollo
de la estrategia del cliente, definiendo los segmentos de clientes, la jerarquizacion
de la base de clientes, el disefio de vinculos de lealtad y el manejo de la desercion.

2) La creacion de valor: traduce las estrategias de negocio y del cliente en
proposiciones de valor especificas para los clientes y para la empresa. El valor
creado para el cliente incluye todos los beneficios que se entregan a través de los
servicios jerarquizados, las recompensas de lealtad, la individualizacion y
personalizacion. El valor creado para la compafiia necesita incluir menores costos
de adquisicion y retencion de los clientes, y una mayor participacion de los gastos
de estos. Un aspecto principal de CRM es el concepto de doble creacion de valor en
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donde la participacion de ambas partes crea una ganancia mutua. Un ejemplo de
esto es la entrega de antecedentes por parte del cliente a la empresa que facilita
futuros tramites, aqui el cliente ahorra tiempo y tramites al hacer nuevas solicitudes
y a su vez la empresa obtiene informacion valiosa para el negocio.

Proceso de desarrollo Proceso de creacién de valor Proceso de integracién Proceso de evaluacidn
de la estrategia multicanal del desempefio
I Valor que recibe el cliente :> I:">
|/ L Fuerza de ventas Resultados para los implicados
Estrategia de negacio ?mposlclon de valar, <,|:| A
A1 |nduy_ef|du ) e e L Valor para el cliente
Visién del negocio N - Servicios de mayor nivel *  \alor para el empleado
Analisis de la - Recompensas por |ealtad Puntos de venta alor para el accionista
industria y de la - Parsonalizacién Reduccién de castes
competencia

Doble creacion Telefonia

de valor

Supervision del desempefio de
marketing y de prestacion del
servicio

*  Medidas del cdiente
L Estandares de la

Comercio electrénica 1 prestacion de servicio

Camarcie maovil Supervisién del proceso CRM

Estrategia del cliente
Seamentos meta IMarketing directa
lerarquizacian del
senvicic

Vincules de
lealtad

Manejo de la
desercion

|euez [2p | e uoiDRSILLIPY

Valor que recibe la empresa

il

Adguisicion de ganancias :

Retencian de ganancias
Participacion de ingrescs

odwian ap Esu)| B U= S20UE)|3 9P SoMIAWESS SO) 3P JOjEA 3P SIS BUY

1 rdd 1 e

Proceso de administracion de informacién

| Archivo de dates ‘

Siztemnas de Tl Aplicacicnes de mostrador Aplicaciones de |a oficina administrativa Herramientas de analisis

lHustracion 2: Procesos fundamentales de una estrategia CRM[Payne y Frow]

3) Integracion multicanal: la mayoria de las empresas de servicios interactian con
sus clientes a través de muchos canales, lo cual es un desafio de gestion al atender
por todos ellos, asi como ofrecer una interfaz unificada que entregue servicios
personalizados. La integracion de canales CRM aborda este problema.

4) Administracion de la informacion: la entrega de servicios a través de muchos
canales depende de la capacidad de la empresa reunir informacion del cliente en
todos ellos, integrarla con la informacion relevante y ponerla a disposicion del
personal de contacto en los diversos puntos de venta. EI proceso de administracion
dela informacion incluye el almacenamiento de todos los datos del cliente, los
sistemas de TI, las herramientas de analisis de datos y los paquetes de aplicacion
mas especificos como manejo de campafia, evaluacion de crédito, descripcion del
cliente y sistemas de alerta de desercion.
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5) La evaluacion del desempefio: Debe abordar tres preguntas criticas. En primer
lugar, ¢la empresa de CRM esta creando valor para sus principales protagonistas, es
decir, clientes, empleados, accionistas? En segundo lugar, ¢se estan logrando los
objetivos del marketing (que van desde la adquisicion de clientes, la participacion
de los gastos de éstos y la retencién, hasta la satisfaccion de los mismos) y los
objetivos del desempefio de la prestacion del servicio (como estandares de tiempo
de respuesta, tiempo de cierre de llamadas, tasa de resolucion en la primera
Ilamada)? En tercer lugar, ¢el proceso de CRM se esta desempefiando de acuerdo a
las expectativas? El proceso de evaluacion de desempefio debe fomentar la mejora
continua de la propia estrategia CRM.

4.2. Redes Sociales

Las redes son estructuras de sistemas informaticos organizados por mddulos
interconectados de manera no lineal con capacidad de almacenar y procesar datos.

Las redes sociales son servicios prestados a través de Internet que permiten a los
usuarios generar un perfil desde el cual pueden hacer publicos datos e interactuar con
otros usuarios y localizarlos en la red en funcion de las caracteristicas publicadas en sus
perfiles.

Entonces, las redes sociales son estructuras sociales compuestas de grupos de
personas, las cuales estdn conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como
amistad, parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos. En su forma mas
simple, una red social es un mapa de todos los lazos relevantes entre todos los nodos
estudiados. Se habla en este caso de redes sociocéntricas o completas. Otra opcidn es
identificar la red que envuelve a una persona (en los diferentes contextos sociales en los
que interact(a); en este caso se habla de red personal.

El modelo de crecimiento de estas plataformas se basa fundamentalmente en un
proceso viral en el que un ndmero inicial de participantes mediante el envio de invitaciones
a través de correos a los conocidos ofrece la posibilidad de unirse al sitio web. Estas redes
sociales se estan difundiendo y desarrollando a un nivel exponencial, produciendo un
cambio cultural tan vertiginoso que ha revolucionado el uso de Internet.

Redes sociales existen muchas, y pueden clasificarse en base a diferentes criterios
(edad, tematica, sector, etc). En general, tenemos 2 tipos de redes sociales:
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= Redes sociales horizontales: Son aquellas que no giran en torno a una tematica en
concreto, sino que se tratan temas de todo tipo. Como ejemplo claro, podemos
encontrar Facebook y Twitter.

= Redes sociales verticales: son aquellas centradas en un tema o area. Por ejemplo,
en linkedin nos centramos en temas profesionales. MiNube es una red social
orientada a viajeros, y en Galgomania se dan cita virtual los amantes de los Galgos.

Desde la aparicion de las redes sociales, la comunicacion y los datos disponibles en
internet han crecido enormemente. En un intento de afrontar esa situacion, las empresas
comienzan a utilizar herramientas y estrategias de negocio que permitan gestionar su
presencia en internet, a esto se le llama social media. Este ambiente rico en informacion
contiene diferentes fuentes de informacion que pueden ser tomadas para analizar el
comportamientos de los clientes y tomar acciones que produzcan una mayor atracciéon de
clientes a la empresa.

A pesar de ser varias las formas, estructuras, dinamicas y medios que ofrecen las
redes sociales como medio de obtener informacion, se pueden encontrar 5 caracteristicas
principales

a) UserlInteraction Data: Datos del usuario que permiten identificarlos y establecer
comunicacion con él.

Real-Time Content and Trends: contenido publicado en tiempo real por los clientes y la
empresa, que permiten analizar la tendencia de los clientes y el sentimiento que tienen
hacia los productos de la empresa.

b)Friends and Relationships: Datos de las redes de amistad y comunidades de
clientes.

c) Location Data: ubicacion geogréfica del individuo

d)Demographic Data: informacion sobre el area geogréafica a la cual pertenece el
cliente, la cantidad de clientes en el mismo sector, en nivel de aceptacion de estos
clientes a la empresa.

4.2.1. APl y Servicios REST

Las redes sociales actuales cuentan con la tecnologia necesaria para compartir su
informacion y funciones con otros desarrolladores de aplicaciones, de esta manera,
aplicaciones externas a la red social puede utilizar su informacion, actualizar y publicar
contenido y agregar nuevas funciones.
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La tecnologia que permite la interaccion entre aplicaciones se es llamada
AplicationProtocol Interface o API. Esto consiste en que la aplicacion que elige compartir
su informacion y funciones con otras, debe definir un conjunto de funciones publicasque
abstraen un comportamiento dentro del programa y permiten recibir parametros.

Existen diversas formas de construir y consumir una API, una de las formas méas
utilizadas por aplicaciones de nivel empresarial es a través de servicios web o WebServices,
esta tecnologia publica en la red un conjunto de funciones en formato abierto XML
definido en un documento WSDL, de esta manera, otras aplicaciones pueden leer su
definicion e incorporar sus funciones y estructuras de datos.

Una tecnologia més reciente y que se a impuesto como estandar en las API de redes
sociales son los Servicios REST, estos consisten en un conjunto de servicios accesibles
mediante el protocolo HTTP que reciben parametros de tipo GET, POST, PUT y DELETE,
que son respondidos con un formato abierto de respuesta pudiendo ser XML o JSON.

Las ventajas de utilizar estas tecnologias por parte de las redes sociales han sido
muchas, destacando el aumento de su popularidad al ser utilizadas a travées de aplicaciones
web, paginas web, otras redes sociales hasta aplicaciones moviles.

Las Desventajas de este método de interconexion de aplicaciones es que deja abierta
la posibilidad de intrusos y ejecutar codigo mal intencionado (malware) que sabotee los
sistemas o robe informacion en caso de no implementarse una metodologia y técnica
adecuada de permisos y autenticacion. Para resolver este problema se ha elaborado una
tecnologia de autenticacion abierta Ilamada OAuth, que requiere la inscripcion de un
desarrollador al portal de desarrollo de la red social, para otorgarle una identificacion Unica
y una contrasefia secreta que permite cifrar la comunicacion.

El auge de las redes sociales y el uso de las tecnologias APl ha provocado una
evolucion en las estrategias de negocio y en las tecnologias que apoyan los procesos
empresariales, esta es una situaciéon actual que estd en constante evolucién y cambio,
planteando nuevo desafios en tecnologias como CRM vy otros.

4.2.2. Social CRM

Los clientes de hoy quieren ser jugadores activos en el mercado, que desean
mantener un didlogo abierto con varias empresas, tener algin impacto en las estrategias de
ventas y dar forma a la opinion publica.

Ahora, Social Media ofrece a los clientes estas oportunidades [Schaff y Harris,
(2012)]. Los medios sociales son aquellas herramientas sociales y servicios online como:
Facebook, Twitter, LinkedIn, YouTube, blogs, wikis, sitios tradicionales y video. Permiten
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diferentes personas comunicarse, crear y compartir diversos contenidos, asi como para
buscar y conectarse con diferentes personas de intereses y opiniones similares [Halligan y
Shah, 2010; Greenberg, 2010]. La popularizacion de los medios sociales significa que los
clientes pueden influir en la opinién publica, compartir su satisfaccion (o insatisfaccion)
con los productos y servicios adquiridos. También pueden participar mas eficazmente en el
proceso de planificacion y disefio de productos y servicios. Esta situacion crea tareas
completamente nuevas para los departamentos de marketing y relaciones publicas
[(Kostojohn, Johnson & Paulen, 2011)].

La inclusion de los recursos sociales en la gestion de relaciones con clientes se
Ilama Social CRM o CRM 2.0. Segun [Greenberg (2010)] "Social CRM es una filosofia y
una estrategia de negocio, con el apoyo de una plataforma tecnoldgica, reglas de negocio,
procesos Y caracteristicas sociales, disefiado para involucrar al cliente en una conversacion
colaborativa con el fin de proporcionar beneficio de mutuo valor en un ambiente de
negocios confiable y transparente”. Ademas, [Deloitte (2011)] destaca que "paradigma de
CRM social, se suma al enfoque tradicional de la construccion de la relacion y el
conocimiento del cliente mediante el andlisis de las interacciones bidireccionales (hacia
abajo y hacia arriba) y las horizontales, colaborativas, orientados a la comunidad, donde el
componentes esenciales son las experiencias y las emociones de los usuarios y las
comunidades”. A continuacion se presenta a modo de tabla las diferencias entre CRM
tradicional y CRM social extraido de [Paul &Nilsson,(2011)]

Parametro CRM Tradicional CRM Social

Roles Servicio al Cliente Todos los actores del mercado
involucrados

Funcion Centrado en el proceso Centrado en la conversacion

Enfoque Gestién de contactos Gestién de Comunidades

Canal Bien definido Dinamico y en evolucion

Valor Conexion periddica con el cliente Compromiso sostenido con el cliente

Modelo Operaciones simples Relaciones complejas

Tabla 1: Diferencias entre CRM y CRM Social

De acuerdo con [Paul y Nilsson (2011)], las organizaciones y los clientes, a través
del uso de CRM sociales, pueden obtener muchos beneficios, tales como:

e Una organizacion puede centrarse en la comunidad y la construccion de relaciones a
largo plazo.

e Los clientes son de los autores (duefios) de los contenidos (publicado en sitios de
redes sociales) y mantienen el control de su contenido.

e La comunicacion no es sélo del tipo de empresa a cliente, sino también de cliente a
cliente y el cliente a empresa.

e Los clientes cooperan con la organizacion directa o indirectamente en el desarrollo
y mejora de productos, servicios y la propia atencion al cliente;
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e El didlogo es menos formal y més "real”, cambia el carécter de la conversacion
sobre la marca para hablar de y a la comunidad.

Es preciso sefialar que el CRM social podria ser tratado como un nuevo enfoque de
negocio que amplia las capacidades actuales del CRM tradicional, lo que permite a una
organizacion tener en tiempo real, las conversaciones con sus clientes, controlar la
expresion de los clientes y animarles a un dialogo constructivo. Sin embargo, la cantidad de
informacidn que necesita ser monitoreada, adquirida, recogida, tratada y analizada en el
ambito de los medios de comunicacion social, a menudo excede la capacidad de percepcion
de los trabajadores. Proyectos de CRM social requiere de herramientas que de forma
autonoma e inteligente exploren e investiguen los recursos sociales de manera integral.

4.3.Necesidades de Mejora a Nivel Nacional

La entrega de un servicio al cliente que asegure las necesidades de los consumidores
esta regularizado en Chile por el Servicio Nacional de Consumidor o SERNAC. Este
instrumento del estado esta a cargo de las leyes que defienden al consumidor en caso de
reclamos con los productos y servicios adquiridos. Una de las formas de certificar el fiel
complimiento de las leyes es mediante la entrega del sello SERNAC que acredita el
cumplimiento de las normas estipuladas en la Ley 19496. Este sello se entre a bancos e
instituciones financieras, establecimientos comerciales, compafias de seguros, cajas de
compensacion, cooperativas de ahorro y crédito y otros proveedores de servicios
crediticios.

Una de las métricas que mide esta ley al momento de resolver controversias es el
tiempo de respuesta en que tardan las empresas en responder a las necesidades del cliente.
Esto queda especificado en la siguiente cita:

“Articulo 56.- El servicio de atencién al cliente requerido para dar cumplimiento a la
condicion dispuesta en el niamero 2 del inciso primero del articulo 55 seréa organizado por
los proveedores indicados en este Titulo, en forma exclusiva o conjunta, y sera gratuito
para el consumidor que haya suscrito un contrato de adhesion de los sefialados en el
inciso segundo del articulo 55, con un proveedor que cuente con el sello SERNAC.
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El servicio de atencion al cliente debera responder fundadamente los reclamos de los
consumidores, en el plazo de diez dias hébiles contado desde su presentacion. Esta
respuesta se comunicara al consumidor por escrito o mediante cualquier medio fisico o
tecnoldgico y se enviara copia de ella al Servicio Nacional del Consumidor.

El proveedor debera dar cumplimiento a lo sefialado en la respuesta del servicio de
atencion al cliente en el plazo de cinco dias habiles, contado desde la comunicacion al
consumidor.

En caso de incumplimiento de las obligaciones indicadas en los dos incisos
anteriores, el Servicio Nacional del Consumidor debera denunciar al proveedor ante el
juez de policia local competente, para que, si procediere, se le sancione con una multa de
hasta cincuenta unidades tributarias mensuales, sin perjuicio del derecho del consumidor
afectado para denunciar el incumplimiento de las obligaciones referidas.”

El cumplimiento a cabalidad de esta norma es una métrica dificil de medir dado a la
variada cantidad de canales de comunicacion de redes sociales que se encuentran hoy en
dia, complicando maés la situacion cuando una incidencia puede originarse en un canal
informal como Facebook y ser resuelto en un medio formal como Correo electronico o de
forma presencial.

La necesidad de adaptarse a estas tecnologias y seguir cumpliendo con las normas y
compromisos de calidad de servicio es una demanda hoy visible en los mercados digitales
del pais. Esto queda explicito en las diversas asesorias, servicios y herramientas que son
solicitadas a en el portal de compras publicas ChileCompra. Dentro de las necesidades
encontradas podemos destacar las siguientes:

e Asesoramiento en definicidn de estrategias de maketing digital

e Generacion de contenidos para redes sociales y portales empresariales

e Medicion de métricas de los comentarios de clientes en redes sociales

e Administracion de perfiles en redes como Facebook, Twitter y Youtube

e Herramientas de administracion que permitan centralizar los mensajes,
administrar a multiples usuarios y medir el desempefio y tiempo de
respuesta.

A continuacion se muestra un detalle de las licitaciones estudiadas en donde se
encuentran presentes estas demandas.
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Licitacion Organismo Proyecto

591-42-LP14 FONASA Servicio de Elaboracion e Implementacion de
Estrategia de Redes Sociales de Fonasa

Fonasa requiere difundir la labor e informacion relativa a Fonasa y sus asegurados. Responder
consultas, mejorar la experiencia del servicio y potenciar la marca Fonasa, a través de sus canales
digitales actuales y evaluar la incorporacion de nuevos canales digitales, como por ejemplo
Youtube o Instagram u otros, cuando corresponda

877-22-LE14 INTENDENCIA MONITOREO DE REDES SOCIALES PARA
METROPOLITANA INTENDENCIA RM.

La Intendencia Metropolitana requiere contratar los servicios monitoreo de las redes sociales y
plataformas digitales de carécter publico, con el propésito de insumo institucional. Se requieren
herramientas de monitoreo de redes sociales definidas en contrato, generacion de reportes y
herramientas de busqueda.

681563-79-LE15 METRO S.A. GESTION DE REDES SOCIALESA TRAVES
DE APLICACION WEB

Metro Requiere:

Contestar mensajes recibidos en los perfiles de Metro de Santiago de Twitter y Facebook.
Categorizar los mensajes recibidos de acuerdo a las categorias definidas por Metro.

Categorizacion de los mensajes en funcion del sentimiento de las menciones.

Manejar ficha de cliente para dar seguimiento al caso (con casillas para nombre del cliente, correo
electronico y teléfono).

Derivar mensajes via correo electrdnico.

Tabla 2: Licitaciones Publicas

Con esto queda demostrado el interés actual del mercado en herramientas que
mejoren sus procesos actuales y permitan estar ain mas alerta a las necesidades y mensajes
recibidos por los clientes. Para dar paso a una solucion de estas necesidades, debemos
plantear el problema a abarcar en este proyecto.

5. Definicion del Problema

Considerando la internet como el mayor medio de comunicacion actual, con
ambiente rico en canales de comunicacién a través de redes sociales, en el que cada
individuo cuenta con multiples cuentas o perfiles segun las redes sociales que son de su
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preferencia, se publica continuamente nuevo contenido, opiniones y preferencias, que
definen la opinion de un grupo de individuos en una localidad determinada. Se presentan
varios inconvenientes a la hora de desear unificar la comunicacion en un medio que capte
diferentes canal:

a) ¢Como se vinculan diferentes medios de comunicacion, con diferentes
estructuras y datos, en un modelo que asocie sus caracteristicas en comun?

b) ¢Cdmo se identifica a una persona con diferentes perfiles en diferentes redes
sociales y canales de comunicacién?

c) ¢Qué informacion es mas relevante para definir las preferencias de una
persona y poder entregar un trato personalizado?

d) ¢De qué manera se pueden agregar con el tiempo nuevos canales de
comunicacion a una herramienta de unificacion de canales?

e) ¢Como se gestiona una conversacion que puede iniciarse en un canal pablico
y terminar en un canal privado?

En resumen se necesita de un método que gestione la identidad de las personas en la
red, que muestre informacion relevante y personalizada, que permita gestionar una
comunicacion en diferentes canales y que permita adaptar nuevos canales con el paso del
tiempo.

6. Metodologia de Desarrollo
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Para abordar un problema que requiere un estudio de multiples tecnologias de
comunicacion y su integracion en una Unica herramienta, se deben plantear las siguientes
necesidades en el desarrollo:

1) Se debe trabajar en la elaboracion de un componente general que interconecte y
estandarice todas las tecnologias especificas bajo un mismo conjunto de funciones,
es decir, se debe avanzar en anchura a lo largo de todos los canales de comunicacion
a integrar.

2) Es necesario trabajar cada canal de comunicacion de forma especifica, adaptando
sus funciones y su estructura al componente general, es decir, se debe trabajar en
profundidad.

3) Cada componente interconectado puede afectar el uso o avances en otros
componentes.

Bajo estas necesidades se hace evidente que los avances deben ser capitalizados
rapidamente a través de prototipos, que permitan cerrar requisitos, aprender y a contribuir a
la construccién general del software. Es por esto que se decidié utilizar una Metodologia de
Prototipado Rapido (MPR) que permite desarrollar modelos de aplicaciones de software
que permiten ver la funcionalidad basica de la misma, sin necesariamente incluir toda la
I6gica o caracteristicas del modelo terminado.

Planes de trabaja

!

Definician

de
Macramadela de
Especificatianes actividades

Detelle de las Disefia
especilicationes Canceptual

Aplicaciones

existertes Especificaciones detalladas y dasumertacian

Descripciande
Entradas / salidas
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llustracion 3: Metodologia de PrototipadoRapido

Infarmes

Como se ha expuesto, la idea fundamental de MPR es el desarrollo de prototipos.
Un prototipo es un modelo inicial de lo que al final se correspondera con la interfaz
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definitiva junto con las funcionalidades asociadas. Este prototipo se sometera a pruebas
para comprobar su funcionalidad, de las que surgiran modificaciones que daran origen a un
segundo prototipo, version mejorada y posiblemente ampliada del primero, el cual se
volvera a probar, repitiéndose sucesivamente el proceso hasta alcanzar el prototipo
definitivo.Las fases de este modelo de desarrollo se explican a continuacion:

Definicion de Especificaciones: Esta primera fase tiene por objetivo auditar la
informacion relativa al problema con el fin de recabar todos los datos para su solucion.

Disefio Conceptual: El objetivo de esta fase es construir un modelo de informacion
que refleje el esquema conceptual del prototipo.

Desarrollo del Prototipo: Esta fase tiene por objetivo la construccion del primer
prototipo operativo de la aplicacion.

Pruebas del Usuario: En esta fase se realizaran todas las pruebas para validar el
prototipo desarrollado en la fase anterior.

Implantacién: En esta fase se ejecutara el plan de formacién de los usuarios y se
Ilevara a cabo el proceso de migracion al entorno de ejecucion real de la aplicacion.

Auditoria y Seguimiento: Consiste en realizar una auditoria del rendimiento y la
calidad de la aplicacion, y de determinar y canalizar los mecanismos necesarios para
realizar peticiones de modificacion y para que estas sean llevadas a cabo por los equipos de
mantenimiento.
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7. Analisis del Sistema

El modelo de captura y estimulos multicanal de mensajeria sera redefinido por el
nombre de aplicacion Perfilink, los nombramientos de Perfilink en el documento haran
referencia a los modelos, disefios y al sistema que este proyecto busca implementar.

El sistema se describe de forma general como un integrador de maultiples
plataformas de comunicacion e interaccion social, por lo cual debe contar con las funciones
de representar al usuario y a sus contactos de los canales de comunicacion y soportar
diversos formatos de mensajes, al existir numerosos medios de comunicacion es vital
delimitar el alcance del proyecto para su oportuno cierre u evaluacion. También se ha
descubierto la necesidad de definir politicas y términos de servicio para entregar las
funcionalidades del sistema a los usuarios y utilizar responsablemente sus datos, estos
requisitos se detallaran a continuacion.

7.1. Alcance

El alcance del proyecto se delimita a crear un medio de comunicacion 1 a 1 entre un
usuario y sus contactos, en redes sociales y canales de comunicacion que posean una
interfaz de programacion de aplicaciones API publica y bien mantenida, presentando las
funciones de agrupar los mensajes provenientes de diversos medios y soportar diversos
mensajes de comunicacion, asi como también permitir la extraccion de informacion
personal publica en medio sociales con un esquema que unifique la informacion de los
diversos canales. Los canales objetivos a integrar son Twitter, Email y Google+, por
disponer de medios de conexion féaciles de mantener y conectar. Los canales de
comunicacion de otras redes sociales que son mas complicadas 0 mal mantenidas como
Facebook y Whatsapp se consideraran en el disefio pero su implementacion dependeran de
que las condiciones para conectar a estos medios sean mas favorables.

7.2. Requerimientos Funcionales

De forma breve se detallaran las funciones del sistema, estas pueden verse en mas
detalle a través del diagrama de casos de uso o bien el diagrama de clases:

e Manejo de Cuentas de Usuario: se registraran usuarios en el sistema con datos que
permitan su identificacion

e Manejo de Canales: el sistema registrara y conectara con canales de comunicacion
externos.

e Manejo de Perfiles: los perfiles son le representacién de usuarios en un canal
especifico, el sistema debera manejar y extraer la informacion especifica y efectiva
de cada canal integrado.
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e Manejo de Mensajes: el sistema debera manejar elenvio y recepcion de mensajes de
los diversos canales soportando diferentes formatos disponibles.

e Manejo de Contactos: el sistema dispondra de funciones que permitan identificar y
agrupar los perfiles que pertenezcan a una misma persona.

e Manejo de Conversaciones: se agruparan los mensajes que tengan un tema y un
contacto en comun a través de conversaciones de mensajes multiplataforma.

7.3 Requerimientos No Funcionales
Se definen ademas requerimientos de calidad del sistema que son visibles de forma
transversal o bien de forma afiadida a los requerimientos antes citados.

7.3.1 Performance

El sistema al estar conectado con plataformas externas para extraer datos, sufre de
variaciones y condiciones del medio a las cuales debe responder en forma oportuna y
mitigar el riesgo, es por esto que se presentan los siguientes requerimientos del al sistema:

e Gestion de Sesiones: debe gestionar la conexion y estado de las sesiones externas a
través del uso de cookies y otros medios de identificacion.

e Manejo de Errores y Excepciones de Conexion: debe responder ante la pérdida de
conexion o bien ante el cierre o actualizacion de los servicios de conexion.

e Manejo de recursos externos: las consultas a medios externos suelen estar
limitadas en nimero a lo largo de un periodo de tiempo, el sistema debe avisar sobre
esta causa al usuario.

7.3.2. Términos de Servicio

El sistema debe presentar un documento de términos de servicio que entregara al
usuario de forma abierta, de tal modo que tanto los usuarios como los prestadores de
canales externos puedan evaluar las condiciones a las que se compromete el usuario del
programa.

7.3.3. Politica de Privacidad

El sistema debe presentar un documento de politica de privacidad de forma abierta
al pablico explicando la gestion responsable y no maliciosa de los datos, asi como también
las consecuencias del uso y gestion de la informacion y los permisos entregados al sistema
para su uso.
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8. Diseno del sistema

Para representar los componentes del sistema de una manera clara y facil de
implementar se ha decidido utilizar notacion UML 2 con diagramas de casos de uso y
diagramas de clases.

8.1. Casos de Uso General

Se muestra el caso de uso general del sistema que muestra dos sistemas que
interactian internamente entre si, por un lado el sistema perfilink utilizado por la empresa
o el usuario, y por otro, el canal de comunicacion que usa el cliente, pudiendo ser cualquier
canal conectado al sistema. Las funciones son bien intuitivas por lo cual se detallara solo
los principales casos de uso:

e ldentificacion: el usuario registrara sus datos en el sistema para iniciar o cerrar
sesion a través de un login o logout respectivamente.

e Canales: se mostrara el listado de canales disponibles, dado la posibilidad de
conectar o desconectar con él. Desde estos canales se puede extraer la informacion
del perfil del usuario y los contactos asociados a este perfil.

e Contactos: se listaran los contactos registrados, se mostrara su perfil por canal y se
contara con las funciones de afiadir nuevos contactos a partir de los perfiles
disponibles en cada canal.

e Conversaciones: se mostraran las conversaciones realizadas con los contactos,
mostrando los mensajes que componen estas conversaciones, permitiendo responder
a través de un nuevo mensaje.
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llustracién 4: Diagrama de Casos de Uso
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8.2. Modelo de Clases

Modelo de clases describe los objetos, atributos, operadores, interfaces y sus

relaciones. Para poder comprender este conjunto de modelos se presentara en primer lugar
un diagrama de clases general que muestra las clases y sus relaciones entre ellas, luego se
mostraran las clases en detalle y sus relaciones cercanas.

Antes de ver el modelo, es vital repasar los siguientes conceptos [Bell]que han

ayudado a simplificar la tarea de modelado:

Clases abstractas, clases e interfaces: las clases abstractas poseen atributos y
métodos que deben ser heredados e implementados por una clase hija, esta clase
por si sola no se puede instanciar pero su se puede utilizar para agrupar elementos
que tiene la misma herencia. Las clases normales si permiten instancia y sus
atributos y métodos pueden ser publicos o privados, estas clases pueden extender
su funcionalidad y compartirla en comun con otras clases a través de un contrato
Ilamado interfaz. Las interfaces son conjuntos de métodos abstractos y publicos, es
decir, la clase que los implemente debe definir sus operaciones internas y cumplir.
Clases con Parametros: las clases con pardmetros reciben parametros antes de su
declaracion y posterior instancia, estos parametros pueden definir su nombre, tipos
de datos y mas.

Funciones Getter y Setter: estas funciones definen la visibilidad y modificacion
de atributos respectivamente. Se instancian de la forma: get_nombreatributo() y
set_nombreatributo().

8.3. Modelo de Integracion de Canales

En funcion del problema explicado, se desarroll6 un modelo abstracto de

comunicacion que identifica a los dos involucrados, el usuario y su contacto, los cuales
utilizan maltiples canales de comunicacion en los que cada uno tiene uno o muchos perfiles
dentro del canal, en donde se envia y recibe mensajes.
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Ilustracion 5: Modelo de Integracion de Canales

El desafio que en este modelo viene dado por los medios y estructuras que disponga
cada canal de comunicacién para ser integrado y extendido en otros sistemas, requiriendo
un mapeo de las estructuras de datos a un modelo de datos estandar.

Afortunadamente, los avances tecnoldgicos y la necesidad de interconexion ha
promovido la aparicion de API (ApplicationProgramming Interface) que definen un
conjunto de funciones a modo de contrato que otras aplicaciones externas pueden utilizar
para obtener y enviar datos. Una APl ampliamente utilizada para conectar a los servidores
de correo electrénico es IMAP, esta permite obtener la bandeja de entrada del usuario
autenticado, explorar las carpetas de correo y enviar mensajes de correo electrénico.

Uno de los estandar actuales para implementar API son los servicios REST, estos
servicios utilizan las rutas del protocolo HTTP y sus diferentes cabeceras
(GET,POST,PUT,DEL) para enviar y recibir informaciéon en formato XML, en la
actualidad se pueden encontrar APl REST en las principales redes sociales como Graph
API de Facebook, Social API de Google+, Twitter API, LinkedIn API, Spotify API, entre
muchos otro. Si bien REST es un estandar efectivo y ampliamente usado para la
comunicacion entre aplicaciones, los datos enviados a través de él no estdn normalizados,
es aqui donde reside la necesidad de analizar cada estructura y crear un medio de mapeo de
los datos a una modelo de datos de perfiles, mensajes y funciones estandar.

Para responder a esta necesidad se cred en un trabajo anterior un modelo de datos
que define cada componente en sus atributos y funciones junto con sus relaciones a través
de un diagrama de clases, estas clases permiten ser heredadas unas a otras, definiendo un
nivel de jerarquia que va de las clases mas abstractas a las mas especificas, esta
caracteristica permite trabajar con la implementacion en detalle que requiere cada canal de
comunicacion.
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llustracién 6: Modelo de Clases

El resultado es un modelo adaptable a cada canal, con la informacion estandarizada
de los perfiles y mensajes, y con la posibilidad de extender estos a través de interfaces y
clases que afiaden nuevas propiedades, como ocurre con los archivos multimedia en los
mensajes, la especificacion en detalle del perfil de contacto segin canal, y diferentes tipos
de sesién OAuth para cada canal REST.
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9. Arquitectura del modelo multicanal

Para probar el modelo se decidié crear un prototipo funcional que disponga tanto de
las caracteristicas de programacion orientada a objeto (POO), asi como también disponga
de las librerias a API que permitan conectar con los demas canales de comunicacion. Es por
esto que se eligié el lenguaje PHP como base por ser un lenguaje flexible, que incluye
orientacion a objeto y que dado a su gran popularidad y buen desempefio en crear
aplicaciones web, cuenta con amplias librerias de APl que son mantenidas por la
comunidad de programacion y cuentan con documentacion para su integracion y uso libre.
Aca se muestra una ficha con las caracteristicas generales del proyecto:

Ficha de Proyecto

Nombre: Perfilink

Obijetivo: Crear un prototipo de plataforma web que implementa un modelo de
integracion de canales

Lenguaje: PHP 5.4.27

Framework: Laravel 4.2 / HybritAuth 2.0

Patron de disefo: MVC + Routes

Base de datos: Mysql

Complementos: -Jquery
-Bootstrap
-Eloquent ORM

API: -php_imap
-twitterAPIExchange
-facebooksdk v4

Link: http://perfilink.cl

Tabla 3: Ficha del Proyecto

Con este conjunto de tecnologias se pretende crear una aplicaciéon web que aplique
el modelo de integracién multicanal y permita hacer pruebas de su funcionamiento y una
evaluacion de su valor y aporte al area de servicio al cliente.

A continuacidn se presentara la arquitectura que representa la aplicacion de manera
abstracta y permite entender la combinacién de sus componentes. Ademas se entrara en
detalle en aquellos elementos que son el ndcleo de la integracion. Luego, se presentara un
catalogo de los elementos a implementar, su descripcion y su nivel de avance a la fecha.
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9.1. Arquitectura de Software

Para implementar el modelo se escogio el patron de arquitectura MVC (Modelo —
Vista - Controlador) que separa los componentes de la aplicacion en las vistas que manipula
el usuario, el controlador que responde a los eventos del usuario y gestiona el modelo de
datos y las vistas, y por ultimo el modelo que representa los datos relacionados entre si en
una base de datos o algin otro almacén de datos. Esta arquitectura se ha convertido en un
estandar para aplicaciones empresariales y esta soportado por la mayoria de framework
disponibles.

Vistas Controlador Modelo
— App Perfilink I
T
App
-~ Ferfil Cantacto —
. p— —
Faginas Menszaje i
HTRAL l\_j/
Canal Base de
datos
Driver Canal
Hybritauth
L
"::# “"--.;"'-
Autenticacion ¢ - AP| Camal

llustracion 7: Arquitectura de Software

Como se observa en la imagen, la aplicacion cuenta con diferentes vistas html que
muestran lainformacién al usuario, esta informacién es manejada por los componentes de la
capa controlador. Cada componente controlador maneja las acciones sobre el modelo de
datos que administra y la relacion con otros componentes, por ejemplo, el controlador
Contacto permite mostrar, crear, editar y eliminarun contacto, asi como también mostrar un
listado filtrado de los contactos. El funcionamiento de cada controlador es similar en
naturaleza con los otros controladores y siguen el modelo de clases presentado
anteriormente.
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El componente que separa a esta aplicacion del resto de sistemas transaccionalreside
en el componente Driver Canal, que se encarga de conectar los componentes dentro del
limite de la aplicacion con las interfaces de las aplicaciones externas.

9.2. Driver Canal

El componente Driver Canal es el elemento esencial para la integracion de los
canales de comunicacion. Su definicion es vital para entender el funcionamiento del
modelo ya que este funciona como un intermediario entre los controladores que manejan
las vistas y modelos de datos; y las API externas al sistema correspondiente a cada canal de
comunicacion integrado. Es por esto que debe implementarse un componente Driver Canal
para cada canal integrado en el sistema, teniendo como resultado las clases CanalTwitter,
CanalEmail, CanalFaceook. Las 3 funcione esenciales de este componente son:

1. Autenticacion: ldentifica la identidad del usuario en el canal y se encarga de
mantener la seccion activa mientras el usuario este presente.

2. Mapeo: Permite tomar las funciones y estructuras de datos de la API y traducirlas a
funciones y modelos de datos ya definidos por los componentes de software.

3. Sincronizacion: Compara los elementos almacenados en el modelo local de la
aplicacion, con los datos obtenidos por el API para actualizar los registros con
nuevos datos y ajustar las modificaciones realizadas a los elementos ya guardados.
Para esta tarea es vital que en mapeo del api exista un medio de identificacion de
cada perfil y mensaje por cada canal de comunicacion.

Entendiendo estas funciones esenciales se puede construir un conjunto de funciones
especificas para que los componentes de software utilicen las funciones de cada API sin
necesidad de implementar cambios drasticos en los componentes del sistema MVC,
abstrayendo el mapeo a una simple llamada de funcién. Acéa se muestra una tabla con las
funciones especificas a implementar en el Driver Canal:
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1 Estado Devuelve el estado del canal, verificando la disponibilidad y la
autenticacion.

2 Conexion Devuelve un esquema de datos o formulario definiendo los datos
requeridos para conectar con el canal a través de un perfil de
usuario.

3 Conectar Recibe el esquema de perfil de usuario enviado en Conexion, con
los datos de autenticacion, valida los datos, si estos son validos, se
asegura mantener en variables des sesion los datos para realizar
consultas al canal.

4 Desconectar Recibe el identificador de perfil de usuario y desconecta su sesién
de la aplicacion, eliminando los datos de sesion.

5 Sincronizacién de | Una vez conectado, se verifican los datos personales del usuario y

Perfil de Usuario se actualizan sus registros.

6 Sincronizacion de | Se realiza una blsqueda de los contactos que posee el usuario en
Perfiles de | este canal, se identifica a cada uno y se compara con los registros
Contacto almacenados en el sistema, de no existir se agregan al modelo, si

poseen cambios se actualiza.

7 Sincronizacion Se realiza una busqueda de los mensajes enviados y recibidos en el
deMensajes canal. Se crean los registros nuevos de mensajes no leidos,

mensajes sincronizados enviados y recibidos.

8 Agregar Perfil de | Permite guardar un perfil de usuario al modelo para conectar con el
Usuario canal. Requiere de un identificador Unico del perfil en el canal, la

contrasefia no es requerida pero sera solicitada al pedir una
conexion.

9 Agregar Perfil de | Permite agregar un nuevo contacto del canal a los registros de
Contacto contacto, se valida su existencia en el canal y se mapea su

identificacion y datos personales en el modelo.

10 Ver  Perfil  de | Recibe los datos de identificaciéon del contacto y busca la
Contacto informacion de su perfil

11 Crear Mensaje Devuelve un esquema con los datos necesarios para definir un
mensaje en el canal.

12 Enviar Mensaje Recibe un esquema enviado por Crear Mensaje y valida su
estructura y destinatario, si todo es valido se envia el mensaje por
el canal.

13 Recibir Mensajes Recibe los datos un contacto y obtiene los mensajes entrantes para

asi mantener una conversacioén activa con el contacto.

Tabla 4: Driver Canal

A partir de esta tabla se puede definir claramente el trabajo a realizar con cada API.

9.3. Integracion de API
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Aca podemos comparar la concordancia de cada api disponible con el modulo de
integracién de canales, de esta manera se puede comprobar cuales elementos estan
disponibles a ser utilizados y cuales debes ser mitigados o trabajados de manera
indirecta.Un ejemplo de este analisis se presenta a continuacion para la el canal IMAP:

N° | Funcidn Driver Canal Funciénlmap

1 Estado Imap_open

2 Conexion Se aplica indirectamente a partir de
Imap_open

3 Conectar Imap_open

4 Desconectar Imap_close

5 Sincronizacion de Perfil de Usuario Se aplica indirectamente a partir de
imap_header

6 Sincronizacion de Perfiles de Contacto Se aplica indirectamente a partir de
imap_header

7 Sincronizacion de Mensajes Imap_search
imap_header
imap_body
imap_feachstructure

8 Agregar Perfil de Usuario Se aplica indirectamente a partir de
Imap_open

9 Agregar Perfil de Contacto -

10 | Ver Perfil de Contacto -

11 | Crear Mensaje imap_mail_compose

12 | Enviar Mensaje Imap_mail

13 | Recibir Mensajes Imap_search

Tabla 5: Integracién Driver Canal

Este formulario se puede aplicar a las diferentes API disponibles en las redes
sociales, se pretende utilizar en el analisis de Twitter, Facebook, Linkedin, WhatsAPI,
Skype, y Spotify.

Para llevar a cabo la tarea de implementar cada Driver Canal, se utilizara un API
que unifica el comportamiento en comdn de otras APl para autenticar usuarios y obtener
acceso a su API, en esta etapa entra en accion HybritAuth.

9.4. HybritAuth

HybritAuth es componente de software que facilita la autenticacion, la obtencion del
perfil, la conexion con una API y el envio y recibo de mensajes de esta. Se encuentra
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disponible en PHP y cuenta con soporte para un gran numero de redes sociales y
aplicaciones. Entre sus principales proveedores de autenticacion estan Openld, Facebook,
Twitter, Google, Linkedin, Yahoo y Windows Live. Es mantenida por una comunidad
OpenSource en sourceforge.net y esta en constante actualizacion.

Esta API funciona se integra a otro software a partir de la interaccion con 3 clases

Principales:

1) Hybrit_Auth

Clase principal que inicia la configuracion de las aplicaciones registradas en la
red y ejecuta la autenticacion por cada canal.

Métodos:

1.1)

Hybrit_Auth($config): Constructor de clase, recibe una arreglo o string
con la configuracion de las aplicaciones definiendo sus claves publicas y
claves secretas, un ejemplo se muestra en la siguiente ilustracion:

shybridauth new Hybrid Auth( $config array

1.2)

1.3)

llustracion 8: ConfiguracionHybritAuth

Authenticate($provider,$params):  Método que gestiona la
autenticacion OAuth entre el usuario y el proveedor sefialado en
$provider, estd a cargo de redireccionar a la pégina de autenticacion
externa, recibir la respuesta en la pagina endpoint y continuar con el
flujo del programa devolviendo un objeto Hybrid_Provider_Adapter que
representa el canal de conexion.

getAdapter($provider): Devuelve una instancia de la clase
Hybrid_Provider_Adapter correspondiente al canal sefialado en
$provider.
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1.4)

1.5)

isConnectedWith($provider): Devuelve true o false si se ha iniciado
sesion con el proveedor sefialado.

getConnectedProviders(): Devuelve un arreglo con todos los canales
que se encuentren conectados.

2) Hybrid_Provider_Adapter

Clase de envoltorio que gestiona las operaciones de autenticacion particulares
para cada proveedor o canal que se encuentre soportado.

Métodos:

2.1) isUserConnected():Devuelve true o false si se ha iniciado sesion con el
proveedor.

2.2)  getUserProfile(): Devuelve la clase Hybrit_User_Profile que encapsula
los datos del usuario,

2.3)  api(): Devuelve un objeto que encapsula la API para asi enviar mensajes
URL y hacer peticiones JSON.

2.4)  logout(): Cierra la sesién y elimina los datos temporales de

autenticacion.

3) Hybrit_User_Profile

Clase que encapsula los datos del usuario, tiene un conjunto de atributos que
pueden estar 0 no estar soportados por el proveedor.

A través de estos componentes, HybritAuth provee de funciones estandar para que
los usuarios puedan identificarse en los sistemas por medio de 32 medios distintos de
autenticacion. Facilitando la incorporacién de datos ya existentes en la red con la
identificacion propia de cada sistema.

9.5. Secuencias de Sincronizacion

A modo de ejemplificar como se integran todos los componentes de la arquitectura
sefialada, se muestra a continuacion la secuencia de mensajes entre los objetos que
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permiten sincronizar los mensajes de uno de los canales, con el modelo de datos del
sistema:

JLiario Widwy Hautas Cantroller Canal Tyatter

L L i

Batan Sincronizar Contactos

— |

I
I
I
. . . . I
Joamalysinc_contactos Mid_pefil=1
- - L
SincContactos

I

| .

l 151 Ferfil Canal MembressTwitter
I R

| Canal Twaitter
I : —
I

I : : .

| SincronizarContactos) Perfil)
I

I

I

I

)

Results

e — — =
- I 1
Viewn| Results)

p—
— —
— N

L

llustracién 9: Secuencia Sincronizar Contactos MVC

La secuencia de la llustracion 5 muestra como los componentes del modelo MVC
pueden cooperar entre si para organizar las tareas, separa los componentes visuales
genéricos que interactuan directamente con el usuario de los componentes que desarrollan
el control y el trabajo especifico de la sincronizacion por cada canal.Los objetos
involucrados en esta secuencia se definen como:

e Usuario: Representa al usuario y sus acciones sobre el programa.
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e View: Es la representacion visual del sistema, conformado por tecnologias
HTML, CSS, Javascript dando al usuario un conjunto de componentes que
permite al usuario interactuar con tablas, formularios botones y enlaces.
Cada accion del usuario se traducira en un enlace URL que puede estar
acompafiado por un formulario HTTP con pardmetros y un método
especifico como GET,POST,PUT,DELETE.

e Routes: Componente que traduce una ruta URL recibida desde View a una
accion o funcién particular en un archivo Controller.

e Controller: Clase que centraliza las acciones sobre un componente o
modelo del sistema. Tiene la facultad de conectarse con elementos de la base
de datos, llamar a clases, médulos y repositorios, ejecutar condiciones de
control, redireccionar a otras acciones o controladores y responder al usuario
CON un nuevo componente View.

e CanalTwitter: Es el Driver del canal Twitter que contiene las llamadas a la
API del canal y encargarse de la acciones de conectar, sincronizar, y
consultar los datos de Twitter.

La secuencia muestra que la interaccion del usuario al presionar un botén en una
vista del sistema se traduce en un mensaje de URL al sistema MVC, este sistema enlaza
este mensaje con una funcién en un archivo controlador encargado de conectar los
componentes de las vistas, modelos y canales para efectuar la sincronizacion.

El archivo controlador esta encargado de recibir los parametros que identifican el
perfil a sincronizar, rescatando desde la base de datos los datos del perfil para luego tomar
acciones segun su canal. En este caso el canal del perfil es Twitter, para esto el archivo
controlador llamara a un nuevo archivo llamado CanalTwitter encargado de administrar
todas las acciones sobre este canal, para continuar con la sincronizacion, el controlador
delegara esta tarea a CanalTwitter a traves del método SincronizarContactos que recibe
como parametro el perfil de usuario.Finalmente los resultados de la operacion son recibidos
por el controlador que mostrara al usuario una respuesta creando una nueva vista con los
datos.

A continuacion podemos ver un ejemplo del trabajo conjunto entre el Driver de
canal y HybritAuth al profundizar sobre el método SincronizarContactos del archivo
CanalTwitter:
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CanalTwitter Model HybritAuth Prowvider Adapter AP Twitter
1 I I I I
I I I I
i
New HybridAuth(Config) : : :
— I
I | I
HylritAuth | |
P H-— === | |
getAdapter|Twitter) : :
[
: Mew Prwi-:ler_ﬁ.;:lapten:Tw:itter] :
B I
| N |
| _ I
| Frovider_Adapter I
e — — — — — A= ———— -t T T T I
I I
Apil) Get|'friends/list. json Feount=200'] |
I friends/list. json?count=200 |
I .
| J50M
_____ e == — =} — =
— o
Apil].Getl'fallowers/list. json Peount=200")
: fellowers/list. json?count=200
! —»
I .
| J50M
e — — ——— S P b ——— ——— ===
I
I L BLE L
{5i PerfilCo | | |
| | I
| | I
| | I
| | I
| | I
| | I
| | I
| | I
| | I
L | I | I
| | I
| | I

llustracién 10: Secuencia SincronizarContactosCanal Twitter

La secuencia de sincronizacion de Twitter muestra el objeto CanalTwitter gestiona
los componentes de HybritAuth para enviar mensajes a la API externa al sistema, de esta
manera HybritAuth delega las acciones a la clase Provider_Adaptar que esta instanciada
para envolver el proveedor de datos de Twitter. Asi es como CanalTwitter envia mensajes a
la APl de Ttwitter pidiendo el listado de Friends y Followers en formato JSON que
permitira a la aplicacion estandarizar los datos y compara la coleccién de contactos de API
Twitter con la coleccion de contactos del sistema para agregar los nuevos contactos

detectados y actualizar los datos de los contactos ya existentes.
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10. Aplicacion Modelo Multicanal

Para utilizar el modelo se logroconstruir una aplicacion web que maneja los datos a
través de 3 menus principales: Canales, Contactos y Conversaciones. Se explicard a
continuaciéon cada uno de los moédulos y componentes, asi también sus funciones en la
I6gica de la comunicacién multicanal.

10.1 Canales

En el menu de canales tiene como objetivo iniciar las conexiones con los canales
externos a la aplicacion y sincronizar los datos enviados y recibidos de cada perfil de
usuario asociado al canal.

Para cumplir su objetivo, se puede utilizar un panel de conexion para cada uno de
los canales habilitados, desde este panel se ingresa y conecta al canal a través de los perfiles
de usuario, estos perfiles representan la identidad de la persona o empresa que utiliza esta
aplicacion para contactar a otras personas o clientes.

Perfilink  Canales Contactos  Conversaciones Cerrar Sesion

Twitter
Perfiles
img username datos sincronizar operaciones
= camilo_cp u = | HEE o |
2 lcarum_cl m @|
Facebook
Perfiles
img username datos sincronizar operaciones
‘l Camilo Francisco Cuevas Pérez m@ © conectar |
Perfiles
img username datos sincronizar operaciones
l camilocuevas inf@gmail.com mm ) conectar |
‘L camilo.cuevas@ideas-ti.cl mm | |
l camilo.cuevas@informaticapucv.cl mm ] {onectar|

llustraciéon 11: Canales
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En la ilustracion se puede ver que cada panel posee el nombre del canal que
representa y un boton que permite agregar un nuevo perfil de usuario. En la parte interior
del panel se muestra una tabla con la informacion de cada perfil de usuario en el canal, la
informacion desplegada se explica a continuacion:

e img: imagen del perfil de usuario

e username: nombre de usuario

e datos: muestra informacion de la cuenta, a la izquierda el nimero de contactos que
posee, a la derecha el nimero de mensajes.

e sincronizar: menu habilitado cuando el usuario esta conectado, dispone 3 botones
que permiten sincronizar los datos de guardados en la aplicacion con los datos
disponibles en el canal. Los botones sincronizar respectivamente: el perfil de
usuario, los contactos vinculados, los mensajes enviados y recibidos.

e operaciones:permite iniciar la conexion de la cuenta. Una vez conectado dispone
los listados de mensajes y contactos vinculados al perfil. También tiene le botén de
logout de la sesion.

Al momento de iniciar una conexion, el sistema dispondra de 2 alternativas de
accion: 1) desplegar un panel para el ingreso de los datos de conexién como usuario,
password y otros; 2) redireccionar a la pagina que maneja la autenticacion desde el canal
externo. Esto dependera de la naturaleza del canal, aquellos sistemas que implementan el
protocolo OAuth 2.0 piden expresamente a las aplicaciones que los utilizan, redirecciones
al usuario a su pagina para autenticar y asi proteger los datos privados de aplicaciones mal
intencionadas.

Conectar

Email

IMAP  {imap.gmail.com:993/imap/sslIINBOX
Connection
String

User  camilocuevas.infiggmail.com

Password

llustracién 12: Panel de Conexion
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Una vez iniciada la conexion, el sistema dispondra de los botones que permiten
sincronizar la informacion que se encuentre en la nube, con la ya almacenada en la
aplicacion, una vez terminada esta operacion de sincronizacion el sistema mostrara un
panel con las noticias de la sincronizacion.

& Perfilink

Canales

Contactos

Cerrar Sesion

Sincronizando Mensajes Mensajes Mensajes Mensajes Muevios Mensajes
Mensajes de Mentions” "Timeline" 'Direct Sent Direct Mensajes Totales
Twitter Consultados Consultados Consultados Received'
Consultados 1 18
& 17 7

5

llustraciéon 13: Noticias de Sincronizacion

Una vez se encuentra la informacién sincronizada y disponible en el sistema, se
puede navegar a través de ella en los siguientes menus del programa.

10.2. Contactos

El men( de contactos maneja la identidad de los contactos o clientes vinculados a
los perfiles que el usuario conectados anteriormente desde el menu de canales. El objetivo
principal de esta seccidn es desplegar la informacidn de cada uno de los perfiles de contacto
separados por su canal y agruparla de tal manera que la identidad de la persona quede
identificada en un unico elemento llamado Contacto Unificado. Con un contacto unificado
se puede proceder posteriormente realizar una comunicacion multicanal.

Para cumplir con su tarea esta seccién se divide 3 componentes: Contactos
Unificados, Perfiles de Contacto y Unir Contactos.

En Contactos Unificados se encuentra el listado de agrupacion de perfiles que
representa a una persona o cliente en todas sus facetas multicanal. Por su lado, Perfiles de
Contacto permite ver cada perfil por separado y sus mensajes de manera independiente.
Finalmente el componente Unir Contactos toma los perfiles que se encuentren libres y
permite agruparlos para crear mas Contactos unificados.
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10.2.1. Contactos Unificados

En este menu se visualizan todos los contactos unificados del sistema en una grilla
que permite la navegacion de los registros.

E Perfilink  Canales Contactos  Conversaciones Cerrar Sesion

Contactos  ContactosUnificados  Perfilesde Contacto  Unir Contactos

Desplegar | 10 ¥ | registros Buscar:
# Imagen Personalname Perfiles Operaciones

A Perfil Unificada
1 I Rafael Mellado X Agregar perfil

& Mensajes

X Perfil Unificado
|/
2 ﬂ Alu alubster ; Aluu Aluu 2 Agregar perfil

& Mensajes

X Perfil Unificado

3 i ﬂ Carito Zec 2 Agregar perfil

& Menzajes
X perfil Unificado

4 I Alexis Abarca 2 Agregar perfil

& Mensajes

llustracién 14: Contactos Unificados

En la grilla muestran los datos basicos de los Contactos, su imagen y su nombre, los
perfiles vinculados entre si y los botones que permiten entrar en mas detalle y afiadir mas
perfiles de contacto al contacto unificado.
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10.2.2. Perfiles de Contacto

En este mend se disponen cada uno de los perfiles de contactos por separado, se
puede navegar y filtras sus datos de cada contacto.

By Perfilink Canales  Contactos  Conversaciones Cerrar Sesion

Contactos  Contactos Unificados  Perfilesde Contacto  Unir Contactos

Desplegar | 10 ¥ | registros Buscar:

# Canal Id Externo Imagen Username Personalname Operaciones

L Perf
A Unira..
A Perfil Canal

& Mensajes

41 (@) 35353574 City RevistaCity City Emprendimiento

A perfil Unificado
2 Unira..
42 @) 120114601 . comunidadpucy Comunidad PUCY Mo

o Mensajes

2 Perfil Un
L Unira.
43 Q) 185139785 m cotemustis José L Willzblanca

‘. Perfil Canal

& Mensajes

A perfil Unificado
. A Unira..
44 QEE» 71930028 E infpucy Informatica PUCV

A Perfil Canal

o Mensajes

llustracién 15: Perfiles de Contacto

9.2.3. Unir Contactos

Desde esta funcion se pueden unir los contactos que no estén vinculados
anteriormente, para estos se dispone de un input de busqueda que lista los resultados que
coincidan. Una vez seleccionados los perfiles, se uniran y se asignaran los datos del primer
perfil, su imagen y nombre, como los datos del contacto.
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10.3.

Contactos  ContactosUnificados  Perfilesde Contacte  Unir Contactos

Unir Perfiles de Contacto

1 peterjorquerag@gmail.competer Jorouers -

I gonzalojorquera@informaticapucy.clemzsio Jormuers

Twitter }jiumihhme.u—:ﬂ
mia NOCatsjandra
m JorgeVernaliorge vernaL

B _inhz-listings@linkadin com ioais

llustracién 16: Unir Contactos

Conversaciones

En el men0 de conversaciones se listan los contactos unificados con los que se tenga

alglin mensaje en comun. Esta seccion muestra la siguiente informacion:

Contacto: muestra la imagen y nombre del contacto.
Fecha: es la fecha del altimo mensaje.
Ultimo mensaje: contenido del ultimo mensaje enviado o recibido.

Chat: redireccién a chat que visualiza los mensajes enviados y recibidos del
contacto y dispone de un input para la comunicacién multicanal.

Y Perfilink  Canales Contactos  Conversaciones

Cerrar Sesion

Conversaciones  Multicanal

Desplegar | 10 ¥ | registros Buscar:
# Contacto Fecha Ultimo Mensaje
2014-
3 11-14 Titule: Fwd: DESCRIPCION COMC.11, DESCRIPCION T Mov Conc. Cuerpo: 3 Chat
17:02:01
ST 2015-
& "imz‘ 04-17 @camilo_cp nop pero quiero cerveza = Chat
15:09:09
] alexis 2015-
12 AEarea -3-’--_21 Titulo: Re: Solicitud Cuerpo: = Chat
14:54:31

llustracién 17: Conversaciones
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10.4. Chat

Luego de elegir un contacto desde el menu de conversaciones, la aplicacion
despliega el chat de conversacion multicanal entre el usuario y sus perfiles de usuario, con
el contacto unificado y sus perfiles de contacto. En esta seccion se destaca el panel de
Timeline que muestra todos los mensajes entre el usuario y el contacto a través del tiempo y
los canales.

Timeline

-

m@

@camilo_cp nop Pero qUIETo CErveza

llustracién 18: Timeline

En el timeline se destaca la imagen del emisor del mensaje en la franja central del
panel, a un costado de la imagen se puede ver la fecha de emision del mensaje y al costado
opuesto se ve el canal y el nombre del perfil emisor junto con el cuerpo del mensaje. La
columna izquierda de mensajes muestra tnicamente los mensajes emitidos por el usuario y
sus perfiles, en cambio, la columna derecho se encuentran los del contacto.

En el panel de chat se encuentran los input necesarios para enviar un mensaje a los
diferentes perfiles de contacto del contacto unificado.
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Desde: Contenido
- -
= milo_cp |

Tipo Mensaje:

TWEET v

Hacia:

'ﬁ Caritobzs N Enviar

llustraciéon 19: Chat

En el Chat se puede seleccionar el perfil desde el cual se enviara el mensaje, el tipo
de mensaje segun el canal de los perfiles y el perfil del contacto al que llegara el mensaje
enviado. Al momento de seleccionar un perfil, se reconocera automaticamente el canal al
que pertenece y se asignara un tipo de mensaje adecuado, a su vez se buscara un perfil de
contacto que concuerde con el canal, si no lo encuentra, el sistema avisara que no existe un
perfil adecuado y no permitira enviar el mensaje.

Una vez definidos los perfiles, el tipo y el contenido, se enviara el mensaje.
Internamente el sistema revisara el estado de la conexion del perfil, en caso de no estarlo, la
pedird. Una vez conectado enviara el contenido a la API del canal. Cuando el API responda
al mensaje, el sistema avisara al usuario si el envio fue exitoso o fallido. En caso de acertar,
el sistema actualizara el Timeline y postrara el nuevo mensaje en la pantalla.
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11. Experiencia de Desarrollo

Luego del Trabajo realizado para construir una aplicacion multicanal, se puede
describir el proceso como un desafio lleno de cambios y variables que influyen en el
resultado final del proyecto. Los principales factores que han influido en el desarrollo son:

Medidas de control de API: Para conectar y extraer informacion de los canales externos,
es necesario inscribirse en los sistemas de autenticacion de aplicaciones de las API de las
redes sociales. A través de esta inscripcion, se tiene acceso al portal de desarrolladores de
aplicaciones oficiales en donde se registran los datos de la empresa, la informacion del
equipo de desarrollo, la descripcion de la aplicacién y las configuraciones de aplicacion y
permisos. Este método de inscripcion es usado para la gran mayoria de redes sociales que
extienden sus servicios y aplicaciones, pudiendo encontrar esto en Facebook, Twitter,
Linkedin, Google+ y Spotify.

Uno de los factores que pueden limitar el desarrollo de aplicaciones en este ambito
es la restriccion de permisos de acceso a las consultas de la API. En el caso de Facebook,
por ejemplo, tenemos acceso a consultar todas las funciones de su API desde el portal de
desarrolladores, pero, al momento de probar estas funciones en la aplicacion desarrollada,
solo ser tiene acceso a informacion bésica del usuario que esta usando la aplicacion, al
listado de sus amigos y al correo electrénico del usuario.

Para poder habilitar acceso a mas funciones de las API es necesario cumplir con las
politicas de privacidad y términos de servicio, designados por el portal de desarrollo.
Dentro de estos términos se puede encontrar la necesidad de implementar un protocolo
seguro de encriptacion a través de certificado SSL y protocolo HTTPS.

Para llevar el control del cumplimiento de las politicas, la aplicacion debe pasar un
periodo de prueba por parte del portal de desarrollo, en donde se analiza el contenido de la
aplicacion, las funciones, el uso de la informacion solicitada a la API, la seguridad v el
posible uso mal intencionado de informacion. Una vez pase este periodo de prueba, la
aplicacion puede usar los permisos solicitados en un ambiente de produccion.

Documentacion superficial e incompleta:

Uno de los inconvenientes mas limitantes al momento de trabajar con API es la
documentacion basica que se encuentra en los portales oficiales de desarrollo. En estos
portales se encuentra la documentacion suficiente como para inscribir la aplicacion,
implementar un login de usuario a través de la autenticacién de la API, tutoriales basicos de
consulta y descripcién general de los servicios.
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Esta documentacion se presenta segmentada de acuerdo a la plataforma que
consumird los servicios, en donde se pueden encontrar Plataformas Web, App Mavil para
Android e 10S, Aplicaciones de Escritorio y Scripts Javascript. Sin mencionar que cada una
de estas plataformas puede utilizar diversas tecnologias como: php, javascript, java, c#,
phyton, perl y otros. La documentacion es amplia en cuanto a tecnologias abarcables, pero
en el interior de esta documentacion, las descripciones son basicas y repetitivas.

La principal falencia de esta documentacion es la falta de informacion, en donde
esta ausenta la descripcion de los procesos de autenticacion, el proceso de envié y recibo de
mensajes, la descripcion en detalle de cada servicio y la descripcion y solucion de los
errores mas comunes. En vista a la ausencia de esta informacion, la forma de llevar
adelante el desarrollo se hace a partir de practica constante, ensayo Yy error, y recurrir a la
informacion de foros de desarrollo.

Cambios en las API: desde el inicio del proyecto hasta su concepcion final, las API de
cada red social han presentado cambios en sus funciones tanto para arreglar errores como
también dar de baja los servicios. Esto limita el control del programa sobre la
disponibilidad de funciones que puede prometer a dar fiel cumplimiento. EI motivo de estos
cambios es variado: politicas internas de la empresa, proteccion de datos privados, mejoras
o redistribucién de sus funciones, respuesta a ataques maliciosos, etc.

Para aplicar estos cambios, las redes sociales dan aviso anticipado de las nuevas
medidas y una posterior marcha blanca de los servicios renovados, en donde las viejas
versiones de las API siguen en funcionamiento hasta una fecha limite. Para poder responder
de forma efectiva, es necesario contar con personal especializado en el area de desarrollo de
social media, que esté atento a los avisos y novedades de este tipo de aplicaciones, ademas
de contar con el tiempo y los recursos necesarios para realizar los cambios de adaptacion.

Configuracion y Sistemas de Seguridad Web: Para utilizar los métodos de autenticacion
de las API, se hacen uso de tecnologias de servidor para mantener los datos del usuario,
tales como las Sesiones y las Cookies. Adicionalmente, algunas API pueden solicitar mas
acciones como permisos de lectura, escritura y ejecucion de archivos, o bien el uso de
certificados SSL para protocolo HTTPS. Estos parametros de configuracion del servidor
deben ser revisado y habilitados la comunicacion de las API. También es necesario habilitar
los puertos desde el Firewall del sistema y validar que las versiones de las plataformas
utilizadas soporten la version instalada de la API.

Todos estos factores mencionados son vitales de controlar para que un proyecto con
API de social media pueda ser acabado y puesto en marcha. Por estas mismas condiciones
se hace necesario contar con personal que tenga la experiencia de desarrollo en estas APl 'y
la cultura de desarrollado que este informado de los cambios mas recientes en estas
tecnologias.
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12. Conclusiones

El servicio al cliente es un elemento clave para aumentar la satisfaccion y fidelidad
de los clientes de las empresas, entregando un valor adicional a las ventas y mejorando el
nivel de confianza. Para llevar a cabo un sélido servicio al cliente, se utiliza un marco de
trabajo de proceso CRM, que define una estrategia, otorga valor al cliente y la empresa,
requiere una integracion de canales y debe medir el desempefio final del servicio.

Las redes sociales y los medios de comunicacion digitales constituyen el principal
medio de comunicacion actual, dando participacién activa al cliente a través de su opinion e
intereses. Afortunadamente, Las tecnologias actuales permiten la interconectividad entre
aplicaciones web mediante API1y Servicios REST.

A través de un modelo general, se logré estandarizar las funcionalidades de las API
de comunicacién de diferentes canales, tales como Twitter, Facebook y Correo
Electrénico. Utilizando una plataforma web, es posible implementar un sistema de
recepcion y envié de mensaje multicanal entre la empresa y sus clientes.

Como resultado de la integracion, se cuenta con un sistema que captura de manera
centralizada los mensajes de los clientes y permite comunicarse con el cliente por multiples
canales, apoyado de un perfil e historial de mensajes unificado.

La integracion de los canales requiere mantencion y control constante,que pueda
responder a los cambios en las tecnologias aplicadas y a las politicas de privacidad de
informacidn de los usuarios y las empresas. Este trabajo requiere personal especializado en
el area de desarrollo de aplicaciones de Social Media.
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Procesos CRM
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Modelo de Clases

ANexo 2
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ITICO

Modelo de Clases Especi

Anexo 3

Clase Usuario

Esta clase representa al usuario o actor dentro del sistema, requiere datos de

identificacion y muestra las relaciones de composicion que posee con las clases

y Conversacion, las cuales comparten el mismo tiempo de vida.

Perfil_Usuario
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Usuario
:gmail +pertenece a +as duefo de Perfil_Usuario
-Password @
-Name 1 -
+ogin()
+Hogout()
1 +pertenace a
¥ +establece
Conversaciones -participa en -con Contacto
< 1
Clase Usuario
atributos | ambito tipo setter | getter Proposito
identificador numerico en el
id privado int no Si sistema
dato de contacto e identificador en
Email privado string Si Si el sistema
Password | privado string Si Si contrasefia para acceder al sistema
Name privado string Si Si nombre del usuario
metodos ambito | tipo retorno | parametros Proposito
iniciar sesion en el sistema
perfilink, no inicia sesiones en
login publico boolean email,password | canales
cerrarsesion en el sistema perfilink
Logout publico boolean null y en cuentas asociadas.

Clase Conversacion

Esta clase representa un conjunto de mensajes unidos por un tema en comun que
pueden pertenecer a diversos canales de comunicacion y estan delimitanos dentro de un
periodo de tiempo.
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Conversacion

Lid_usuario
-id_contacto
-asunto
Himestamp_start

Mensaje

+istar_mensajes()
H+astado()

+rasponder()
H+incluir_mensaje()

Hcemrar_conversacion()
+abrir_conversacion()

-timestamp_end +perienece a +contiena
-astado -~
Hultimo_mensaje() 0.1 1

id_conversacion

Clase Conversacion

atributos ambito tipo setter | getter proposito
identificador numérico en
Id privado int no Si el sistema
identifica al usuario duefio
id_usuario privado int no Si de la conversacion
identifica al contacto
id_contacto privado int no Si participante
tema central de la
Asunto publico string Si Si conversacion
timestamp_start privado datetime no Si instante de partida
instante del cierre de la
timestamp_end privado datetime no Si conversacion
estados: abierto (se puede
modificar y agregar nuevos
mensajes) y cerrado (tema
cerrado y no requiere mas
estado privado string no Si modificaciones)
metodos ambito tipo retorno | pardmetros Proposito
devuelve el ultimo mensaje
ultimo_mensaje publico Clase:Mensaje | null recibido o enviado
listado de los mensajes
asociados ordenados en el
fecha_inicio, |tiempo proveniente de
listar_mensajes publico listaxMensaje> | fecha_termino | diversos canales
devuelve el estado
estado publico string null (abierto,cerrado)
cerrar_conversacion | publico boolean null deshabilita la modificacion
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abrir_conversacion | publico boolean null habilita la modificacion
envia un mensaje por
medio de un canal al perfil
del usuario del mismo
responder publico boolean Clase:Mensaje | canal

se agrega un mensaje desde
un canal a esta
incluir_mensaje publico boolean Clase:Mensaje | conversacion.

Clase Contacto

Esta clase contiene los datos que representan a una persona con la que se tiene
contacto, esta clase obtiene informacion de los diversos perfiles asignados a esta identidad
con ayuda del usuario.

Contacto
[id
-nombre
Conversacion| 0.” 1 fgenero +pertenecea  +esduefode  |Perfil_Contacto
m -fecha_nacimiento :
id_contacto [\ ocalidad id_contacto
+participa en +eon  Limg URL 1 [
+lista_de_perfiles{)
+perfil_por_canal()
+conversaciones()
Clase Contacto
atributos ambito tipo setter | getter proposito
Id privado |int no Si identificador unico
Nombre publico |string Si Si nombre del contacto
Genero publico |string Si Si género: masculino,
femenino
fecha_nacimiento | publico | datetime Si Si fecha de namiento
localidad publico |string Si Si ubicacion geografica
img_url privado |string Si Si direccion de la imagen del
contacto
metodos ambito tipo parametros proposito
retorno
lista_de_perfiles |publico |boolean null devuelve cada uno de los
perfiles del contacto
asociados a los canales
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perfil_por_canal |publico boolean nombre_canal devuelve el perfil del
contacto asociado al canal

conversaciones | publico boolean null listas de conversaciones
con el contacto

Clase Canal

Acé se presenta una clase abstracta Ilamada canal, esta clase debera heredarse en
cada uno de los canales afiadidos al sistema y sus operaciones seran definidas para utilizar
las API de estos canales.

Junto a esto se presenta la situacion de que cada canal tiene una tecnologia de sesién
que lo caracteriza, dentro de las cuales contamos con OAuth para redes sociales y servicios
REST, POP3 para los emails y XMPP para sistemas de mensajeria como whatsapp y la
antigua plataforma de mensajes de google, googletalk. Cada tipo de canal debera
implementar su interfaz de sesion y asociar sus métodos a las funciones de iniciar y cerrar
sesion.

Por ultimo se menciona que las clases de canal contendran informacion que
describen los perfiles y mensajes, estos atributos se identifican a través del prefijo cl_,
pr_,ms_ para canal, perfil y mensaje respectivamente.

i
Canal | HOMBREGANAL .|
-id Canal_NOMBRECANAL
-nombre_canal

Hiniciar_sesion()

-cl_tipo_sesion
-pr_tipo_ambito

H+estado_sesion() q

-pr_tipos_de_interfaz

Hcermar_sesion()
Hmi_peril()
H+perfil_contacto()
+lista_de_contactos()
Henviar_mensaje()
+recibir_mensajes()

-ms_tipos_de_interfaz
-ms_tipos_de_ambitos
-ms_tipo_interfaz_default
-ms_tipo_ambito_default

Se deben implementar
Getters y Setters de las
operaciones en interfaces

Tt T T T T T X |
N ' :
winterface» «inte\rlf/aoe» «in(e\r|f/ace»
k 39:;0"—0’*““‘ Sesion_POP3| | Sesion_XMPP
+zppS£crel0 Shostd b
+a’éﬁessroken() +port() Réredaiel
oot OO +user() +phonenumbery()
eq _pe > +passwo{d() +m'ckname()
+granted_permits() +older()
+ogin_URL()
Hogout_URL()
+redirect URL{)
Clase Canal
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atributos ambito tipo setter | getter Propdsito
id privado |int no Si identificador Unico
nombre_canal privado | string no Si nombre identificador
metodos ambito | tipo retorno parametros Propdsito

iniciar_sesion publico | boolean Perfil_Usuario | conectar con el canal

estado_sesion publico |string Perfil_Usuario |estado de conexion

cerrar_sesion publico |boolean Perfil_Usuario | Desconectar

mi_perfil publico | Perfil_Usuario |Usuario perfil de usuario asociado
al canal

perfil_contacto publico | Perfil_Contacto | Contacto devuelve el perfil del
contacto asociado a este
canal

lista_de _contatos |publico |lista<Contacto> |Perfil_Usuario |devuelve la lista de
contactos asociados al
perfil

enviar_mensaje publico |boolean Mensaje envia el mensaje a travéz
del canal al contacto
identificado en el
mensaje

recibir_mensajes |publico |lista<Mensajes> | fecha_inicio, |devuelve una lista de

fecha_termino | mensajes asociados al

perfil de este canal

Clase Canal NOMBRECANAL

parametro de clase proposito
NOMBRECANAL Es el nombre del canal externo a la cual esta clase dara
soporte, requiere para ello implementar de forma
especifica los metodos heredados de la clase Canal y
ademas incluir las interfaces necesarias para iniciar
sesion.
atributos ambito tipo setter | getter proposito
cl_tipo_sesion privado |string no Si tipo de interfaz requerida
para iniciar sesion.
pr_tipo_ambito privado |string no Si define que ambito social
tiene el perfil: publico,
privado, solo contactos.
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pr_tipos_de_interfaz

privado

lista<string> | no

Si

tipos de interfaz de
informacion personal que
manejan los perfiles de
este canal.

ms_tipos_de_interfaz

privado

lista<string> | no

Si

tipos de interfaz de
comunicacion de
mensajes que permite
este canal.

ms_tipos_de_ambitos

privado

lista<string> | no

Si

tipos de ambito social
que permiten los
mensajes: publico,
privado, solo contactos.

ms_tipo_interfaz_default

privado

string Si

Si

tipo de interfaz default
que usara el sistema, se
asume que es texto.

ms_tipo_ambito_default

privado

string Si

Si

tipo de ambito default
que usara el sistema en
los mensajes

Interface Sesion Oauth

metodos tipo retorno parametros Propdsito
(string) =>funcion set, |id de la aplicacion registrada
appld string (null) =>funcionget en el canal externo.
(string) =>funcion set,
appSecret string (null) =>funcionget clave privada de la aplicacion.
token de identificacion de
(string) =>funcion set, |sesion valido por un limite de
accesstoken string (null) =>funcionget tiempo.

required_permits

lista<string>

(string) =>funcion set,
(null) =>funcionget

lista de permisos requeridos en
el login para usar el canal.

lista de permisos finalmente

granted_permits | lista<string> null otorgados por el usuario.

url que direcciona al login del
login_URL string null canal.

url que redirecciona al cierre
logout URL string null de sesion del canal.
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redirect URL

string

(string) =>funcion set,
(null) =>funcionget

url en la aplicacion a la cual
retornaran las funciones login
y logout.

Interface Sesion_POP3

metodo tipo retorno parametros Propo6sito
host string string = funcion set, | direccion URL del servidor de correo
null = funcionget
port int int = funcion set, puerto asignado al servidor de correo
null = funcionget
user string string = funcion set, | Email
null = funcionget
password string string = funcion set, | Contrasefia
null = funcionget
folder string string = funcion set, | carpeta de correo, ejemplo: INBOX
null = funcionget
Interface Sesion_ XMPP
metodo tipo retorno parametros proposito
identity string string = funcion set, identificar la sesion XMPP
null = funcionget
password string string = funcion set, contrasefia de la sesion
null = funcionget
phonenumber string string = funcion set, numero de telefono
null = funcionget
nickname string string = funcion set, nombre visible a los contactos
null = funcionget

Clase Mensaje

La Clase canal contiene la informacion transversal para lleva a cabo cualquier
comunicacion a través de los canales, por defectos se asume que el formato del mensaje
sera texto, para realizar un formato distinto soportado por el canal se debe instanciar una
clase Mensaje. NOMBRECANAL, que posee las mismas particularidades del la clase
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Canal NOMBRECANAL, y asi implementar las interfaces que definen el formato del
mensaje.

«interfacer
e — Ms_Texto

+contenido()

«interfaces
Ms_Imagen
———————————— +URL_imagen)
+URL_es_Jocal()
+Tipo_imageny)

«interfaces
Ms_Video
=S +URL_Video()
| +URL_es_localf)
| +Tipo_Video()
|
|
|

TN e
e_canal INOMBRECANAL |
Lid_en_canal |
Htimestamp Mensaje_NOMBRECANAL
-contenido _
Hid_perfil_usuario <} -t!po_lntefgz
Lid_perfil_contacto -tipo_ambito
-id_from
-id_to

winterfaces
Ms_Audio
el et Sttt N*URL_Audiof)
+URL_es_localf)
+Tipo_Audiof)

|
|
I
|
|
|
|
I
I
|
I
|
Mensaje :
|
|
|
|
=

Hid_conversacion

Ms_Localizacion

|
|
|
: «interface»
|

+nombre_ubicacion()
+atitud()
+ongitud()

y solo si el Canal lo permite}

{solo una interfaz por mensaje B‘

ainterfacen
Ms_Email
e {+tipo_email()

+asuntoy)
+contenidof)

|
|
|
|
|
L J[FURL Mapap)
|
|
|
|
|
|

Clase Mensaje

atributos ambito tipo setter | getter Propdsito
id privado int no Si identificador en el
sistema.

id_canal privado int Si Si identificador del canal al
que pertenece.

id_en_canal privado int no Si identificador externo que
proviene del canal.

timestamp privado datetime no Si instante de creacion del
mensaje en el canal.

contenido privado string Si Si texto del mensaje, para
otro tipo de mensaje se
requieren interfaces.

id_perfil_usuario | privado int Si Si id del perfil del usuario
en el canal.
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id_perfil_contacto |privado int Si Si id del perfil del contacto
en el canal.

id_from privado int Si Si id del perfil que envia
(usuario o contacto)

id_to privado int Si Si id del perfil que recibe

id_conversacion privado int Si Si id de la conversacion a la
que pertenece.

Clase Mensaje. NOMBRECANAL

parametro de clase

Proposito

Es el nombre del canal externo del cual este mensaje
proviene, por tanto, esta clase requiere implementar las

NOMBRECANAL interfaces espesificas permitidas por este canal
atributo ambito tipo |setter | getter Propdsito
tipo_interfaz privado string |si Si Define la interfaz del mensaje, o
bien, el tipo de contenido que el
mensaje posee.
tipo_ambito privado string |si Si Define el &mbito social del
contenido del mensaje: publico,
privado, solo contactos.
Interfaces de Mensaje
metodo tipo parametros Propdsito
retorno
Ms_Texto
contenido string string = funcion set | representa el mensaje de texto
/ null = funcionget
Ms_Imagen
URL_imagen string string = funcion set | representa la URL de la
/ null = funcionget | ubicacién del archivo de imagen
URL es_local boolean null verifica si el archivo esta
guardada dentro del sistema o
pertenece a un enlace externo
tipo_imagen string null devuelve el tipo de imagen del
archivo, ej: JPEG, GIF
Ms_Video
URL_Video string string = funcion set | representa la URL de la
/ null = funcionget | ubicacion del archivo de video
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URL es_local boolean null verifica si el archivo esta
guardada dentro del sistema o
pertenece a un enlace externo

Tipo_Video string null devuelve el tipo de video, ej: flv

Ms_Localizacion
URL_Mapa string string = funcion set | devuelve una url donde visualizar
/ null = funcionget | la ubicacion en un mapa.
nombre_ubicacion | string string = funcion set | nombre del lugar
/ null = funcionget
latitud int int = funcion set/ | numero de latitud
null = funcionget
longitud int int = funcion set/ | numero de longitud
null = funcionget
Ms_Email
tipo_email string string = funcion set | tipo de email: new, repley,
/ null = funcionget | forward
asunto string string = funcion set |asunto en comun con varios
/ null = funcionget | email
contenido string string = funcion set | cuerpo del email
/ null = funcionget
Ms_Audio
URL_Audio string string = funcion set | representa la URL de la
/ null = funcionget | ubicacién del archivo de audio.

URL es_local boolean null verifica si el archivo esta
guardada dentro del sistema o
pertenece a un enlace externo.

Tipo_Audio string null devuelve el tipo de audio, ej:
mp3, 3gp, midi

Clases de Perfiles

En el caso de los perfiles estos pueden manejar distintos contenidos a travez de las
interfaces segun lo permita el canal, ambos tipos de permisos pueden implementar las
interfaces, con esto se debe tener en cuenta que las restricciones que pongan los contactos
al compartir sus datos delimitaran el uso de estas interfaces en ellos.
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Perfil_Usuario

[id
Hd_en_canal

-id_canal
-d_usuano

-usemame_en_canal
-password _en_canal
-nickname_en_canal

J
L

NOMBRECANAL |

Perfil_Usuario_ NOMBRECANAL

Histas_de_interfaces

J’ Maneja_Interfaz

winterface»
Maneja_Ubicacion

+URL_Mapa()
+nombre_localidad()
+Latitud()
+ongitud()

+lista_de_ubicaiones()

———

Perfil_Contacto

-id

-id_canal

-id_en_canal
-usemame_en_canal
-nickname_en_canal

-id_contacto

NOMBRECANAL |

Perfil_Contacto_ NOMBRECANAL

|
l———- —— — —

-lista_de_interfaces

O Maneja_Interfaz

Ambas tipos de perfil pu

eden

+huscar_interesy)

manejar las 4 diferentes interfaces
de informacion personal
«interfacen winterfacen «interface»
Maneja_Intereses Maneja_Email Maneja_Telefono
+mi_lista_de_intereses() +mi_email() +mi_telefono|)
+intereses_en_comun() +email_de_contaclos() +elefono_de_contactos()

Clase Perfil_Usuario

atributos ambito tipo setter | getter proposito
Id privado |int no Si identificador en el sistema.
id_en_canal privado |int no Si identificador externo del perfin

en el canal

username_en_canal privado |string Si Si nombre de usuario en el canal
password_en_canal privado |string Si Si password de acceso
nickname_en_canal privado |string no Si alias en el canal
id_canal privado |int no Si identificador del canal
id_usuario privado |int no Si identificador del usuario
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Clase Perfil_Contacto

atributos ambito tipo setter |getter proposito
Id privado | int no Si identificador en el sistema.
id_en_canal privado |int no Si identificador externo del perfin en
el canal
username_en_canal | privado |string Si Si nombre de usuario en el canal
nickname_en_canal |privado |string no Si alias en el canal
id_canal privado |int no Si identificador del canal
id_contacto privado |int no Si identificador del contacto
Interfaces de Perfil
metodo tipo retorno parametros proposito

Maneja_Intereses

mi_lista_de_intereses

lista<string>

null

muestra una lista de los
intereses entregados por en
canal

intereses_en_comun

lista<string>

Perfil_Usuario,
Perfil_Contacto

representa la URL de la
ubicacion del archivo de
imagen

buscar_intereses

lista<string>

Perfil_Contacto

Devuelve una lista de intereses
del contacto.

Maneja_Email

mi_email string string = funcion | obtiene el email asociado al
set/ null = perfil
funcionget
email_de_contactos lista<(string,string)> | null devuelve una lista con el
nombre del contacto y su
email
Tipo_Video string null devuelve el tipo de video, €j:
flv
Maneja_Ubicacion
URL_Mapa string string = funcion | devuelve una url donde
set/ null = visualizar la ubicacion en un
funcionget mapa.
nombre_ubicacion string string = funcion | nombre del lugar
set/ null =
funcionget
latitud int int = funcion set/ | numero de latitud
null = funcionget
longitud int int = funcion set/ | numero de longitud

null = funcionget
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lista de ubicaciones

lista<string>

fecha_inicio,
fecha_termino

devuelve el listado de
ubicaciones en un periodo de
tiempo

Manej

a_Telefono

mi_telefono string string = funcion | numero de telefono con codigo
set/ null = de localidad incluido
funcionget

telefono_de_contactos | lista<(string,string)> | null devuelve una lista con el

nombre del contacto y su
telefono.

Anexo 4: Secuencia Sincronizar Contactos
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Usuarig Wiew Routes Controller MMedel CanalTwitter HyhritAuth Provider Adapter AP Twit

| | | T
Batan Sincronizar Contactos | | |
s | I | I
feamal/sine_contactos *id_pefilsl | | |
SincContactos A : I
| |
| |
| |
I - | !
: : {5i Perfil.Canal. Nombre= | itter} : I
I | i |
| | CanalTwitter | |
I ! L 4 I !
I | | | |
[ ! [ | |
| I sincronizarCantactas|Perfil] | I
| 1 |
[ ! | | |
| | | | I
I | | | |
[ ! [ | |
| | | | I
I | | | |
[ ! [ | |
I I I getAdapter| Twitter) I I
[ ! [ | |
| I | New Provider_Adapter| Twitter) I
| | |
| | | Providar_Adaptar |
] | S :
|
I ! I |
I I | Apil) Get('friends/list.jsonPrount=200) friends/list jsen Pcounts200 I
|
| | | JSON
| ! | P — I
| : | A().Get(fallowers/list. jsan Peount=200)
| |
| ! | SN
| | | R . I
I ! I
I | I
I ! i - I
| | {5i PerfilCentacto. Findlid_en_canal L L |
I I - ] | I l
I | Mew PerfilContacta I I |
[ ! o I | I
i | Save() i i |
I ! | | I
I | | | |
| | | | |
I ! | | I
I | | | |
| | asults | | |
| e ____ | | !
[ ! L] | | [
| View| Results) | | | |
J P I | I |
Views N | I | [
4 ———__ | | I | l
| I I I |
L | I I I !
| | | | I | !
I I ! I | I |
I I I I I I :

67



