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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se centra en la implementacion de un servicio Message Broker y el
desarrollo de las interfaces para la integracion entre el sistema CRM Dynamics y el Sistema

academico Banner de la empresa Universidad Privada del Norte S.A.C.

La finalidad del trabajo radica en la disminucién de errores, mejora en los tiempos de
atencion en el proceso de matricula y modernizacion tecnoldgica del proceso de matricula

de la universidad.

La solucién de manera integral fue desarrollada, probada y puesta en produccién. Hoy en

dia se sigue utilizando y fue mejorada para ser integrada con otros sistemas de la universidad.

Este informe presenta el desarrollo inicial de esta solucion que responde a la demanda por
el crecimiento de la universidad, cubriendo la deuda tecnoldgica que se tenia con el antiguo

sistema académico FOX.

Villacorta Padilla, Carlos Fernando Pag. 9
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1. Experiencia Profesional

Mi experiencia en la empresa educativa Universidad Privada del Norte inicia en
agosto de 2015 con actividades de mantenimiento a sistemas web desarrollados en
lenguajes VB .NET y C# .NET. Luego fue puesto a mi cargo el mantenimiento del
sistema de ventas por excelencia de Microsoft llamado Microsoft CRM Dynamics
2011 que habia sido implementado en el 2013 en la institucion. Habiendo llegado a
tener un conocimiento avanzado del sistema, desarrollaba modulos en lenguaje C#y
Javascript que modificaban el comportamiento habitual del sistema para adaptarnos
a las exigencias cambiantes del negocio. Dada la experiencia adquirida en este
sistema también fui involucrado en la integracion de este sistema CRM junto con el
nuevo sistema académico Banner. Para esto fui retado por mi jefatura a desarrollar
modulos de integracidén que se comuniquen con Banner por medio de un Message
Broker (Sistema de mensajes por colas). Esto trae ventajas adicionales para poder
integrar la informacion de muchos otros sistemas del ecosistema de aplicaciones de
la Universidad Privada del Norte. Para cumplir el reto presentado, pude aplicar
muchos de los conocimientos obtenidos durante mis estudios universitarios sobre
desarrollo de aplicaciones web con el ecosistema de herramientas de Microsoft lo
que me permitié adaptarme rapidamente con uno de sus productos lideres como
CRM Dynamics.

2. Descripcién de la empresa

2.1. Razon social

Universidad Privada del Norte S.A.C.

2.2. Nombre de la Empresa

Universidad Privada del Norte

2.3. Girode la Empresa

Ensefianza superior

24. RUC

20215276024

Villacorta Padilla, Carlos Fernando Péag. 10
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2.5. Inicio de Operaciones

5 de enero de 1994

2.6. Representantes Legales

Ramos Sanguineti, Alvaro Director

Flores Garcés, Oscar Hernan Gerente general
Velarde Talleri, Andrés René José  Apoderado
Anamaria Sanchez, Kevin Director

Tabla 1 - Representantes legales Universidad Privada del Norte S.A.C.

Fuente: www.sunat.gob.pe

2.7. Sobre nosotros
“COMPROMETIDOS CON EL DESARROLLO DEL PAIS”
Formamos la generacion que ya esta cambiando el mundo

Con una idea clara desde 1994, queremos seguir formando profesionales
duefios de su destino cumpliendo nuestro compromiso con la educacién, el
desarrollo social y la formacion integral. Nuestros valores se ven reflejados en
las bases de nuestra institucion, asi como en sus principales autoridades y
nuestro modelo educativo.

Somos parte de Laureate International Universities. Una red de instituciones
de educacion superior con importante presencia en Latinoamérica y reconocida
globalmente por ser una entidad experta en gestion educacional.”

2.8. Misién

“Ser reconocidos como una universidad de excelente calidad académica y
accesible, que forma profesionales duefios de su destino que se desempefian
exitosamente en un entorno global”.

2.9. Vision

“Transformar la vida de nuestros estudiantes mediante procesos educativos
innovadores que privilegian el aprendizaje, el pensamiento critico y el espiritu
emprendedor, permitiéndoles contribuir al desarrollo sostenible de nuestra
sociedad y al logro de sus objetivos de vida”.

Villacorta Padilla, Carlos Fernando Pag. 11
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2.10. Nuestros valores

Nuestra institucion tiene el propésito de constituir una comunidad educativa
basada en valores, tales como:

e Trascendencia: enfocamos nuestros esfuerzos y procesos en
transformar  positivamente la vida de nuestros estudiantes,
colaboradores y su entorno, buscando formar egresados sobresalientes
y exitosos para nuestra sociedad.

e Compromiso: ponemos pasion en cada cosa que hacemos, viviendo
nuestros valores dia a dia y enfocando nuestros esfuerzos hacia el logro
de nuestra mision.

e Integridad: la coherencia que existe entre lo que decimos y hacemos y
el respeto hacia los demas ante cualquier circunstancia son la base de la
confianza en todos nuestros niveles.

e Trabajo en equipo: construimos equipos de alto desempefio porque
sabemos que, escuchando, valorando opiniones, sumando talento y
compromiso lograremos resultados extraordinarios.

e Innovacién: constantemente buscamos soluciones nuevas y préacticas
para contribuir al éxito de nuestra institucion.

e Orientacidn a resultados: nuestros resultados se basan en establecer
objetivos desafiantes, superar los obstaculos y motivar el logro de estos.

2.11. Ubicacion geografica
2.11.1. Campus Trujillo
e El Molino: Av. El Ejercito 920 — Urb. EI Molino

e San Isidro: Calle 31 - Urb. San Isidro 2da Etapa

2.11.2. Campus Lima
e Brefia: Av. Tingo Maria 1122, Cercado de Lima

e Chorrillos: Av. Guardia Peruana 890, Chorrillos
e Comas: Av. Andrés Belaunde cdra. 10 s/n, Comas
e Los Olivos: Av. Alfredo Mendiola 6062, Los Olivos

e San Juan de Lurigancho: Av. El Sol 461 San Juan de
Lurigancho

Villacorta Padilla, Carlos Fernando Péag. 12



Aplicativo integrador en el proceso de matricula para
UNIVERSIDAD la Universidad Privada del Norte
PRIVADA DEL NORTE

N

2.11.3. Cajamarca
e Cajamarca: Via de Evitamiento s/n cuadra 15

2.12. Organigrama del area de TI:

Director de Sistemas

-
Gerente Aplicaciones
y Desarrolio de Tl

Consultor Back Office Analista Desarrollador

-
‘Coordinador Jefe de Relaciones Especialista Banner

de Negocios Tl Integrador

de Aplicaciones Consultor de Aplicaciones

llustracion 1 - Organigrama del area de Sistemas

Fuente: Elaboracion propia
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3. Infraestructura tecnoldgica

3.1. Arquitectura de CRM Dynamics 2011 UPN

Active Directory
centralcorp.upnorte.edu.pe

v -

1l

WEBO004

CRM BackEnd § o,
WEBO005
d N

CRM SQL-RS Server
CRM Email Router
BD004

llustracién 2 - Arquitectura de CRM Dynamics 2011 UPN

Servidor

DC UPNORTE

Fuente: Elaboracion propia

Rol

Controladores de dominio y Active Directory
CENTRALCORP.UPNORTE.EDU.PE.  brindan  servicios de
autenticacion y seguridad para CRM.

WEBQ004

Servidor FrontEnd de CRM, otorga servicios Web y Aplicacion para
CRM, Interactia directamente con Usuarios

WEBO005

Servidor BackEnd de CRM, otorga servicios de Aplicacion y Hostea
Servicios nativos de CRM, Interactia directamente con Capa de
Aplicacion y de Datos.

BDO005

Servidor de Base de datos, a través de los servicios de SQL Server
Engine, otorga soporte y hosting para las BD’s de Organizacion y
configuracién de CRM.

Villacorta Padilla, Carlos Fernando

Pag. 14




Aplicativo integrador en el proceso de matricula para

UNIVERSIDAD e :
PRIVADA DEL NORTE la Universidad Privada del Norte

N

BD004 Servidor de Reportes de CRM y CRM Email Router, a través de los
servicios de SQL Server Reporting Services otorga capacidades de
visualizacion de Reportes para CRM.

Asimismo, a través del conector de CRM Email Router entrega una
interfaz de conexidn con el Servidor de Correo de UPN, para permitir a
CRM la salida de mensajeria electronica.

Tabla 2 - Descripcion de Servidores de Arquitectura CRM Dynamics 2011 UPN

Fuente: Documento de arquitectura de solucion CRM Dynamics 2011 UPN

3.2. Arquitectura de Integracion Banner con Aplicaciones UPN locales

La arquitectura que soporta Banner propone implementar un Message Broker
(Sistema de Colas) en nuestra red de servidores para poder comunicar Banner
con otros sistemas de UPN.

El presente trabajo se centra en la implementacion del servicio de Message
Broker y el desarrollo de las interfaces para la integracion entre el sistema CRM
Dynamics y un nuevo sistema académico Ilamado Banner para UPN. Para esto,
desarrollé mddulos integradores que permiten comunicar estos dos sistemas
junto con las configuraciones al servicio de Message Broker RabbitMQ.

Capa de
Integracién

Apache
Camel

h 4

Corp Local

RabbitMQ | |shover | RabbitMQ
[ ‘_

h

¥

h 4

llustracién 3 - Arquitectura de Integracién Banner con Aplicaciones UPN locales

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

> Proceso de matricula

Segun la Universidad Privada del Norte (Universidad Privada del Norte S.A.C., 2019) el
proceso consiste en “asegurar que los postulantes a la universidad sean admitidos como
estudiantes y se cumplan con los criterios de seleccion previamente establecidos por la
Universidad.”

Dentro de este proceso, se involucra la participacion del sistema CRM Dynamics como
sistema de partida de la admision del postulante.

Parte de la informacion de los postulantes almacenada en CRM Dynamics, es migrada
al sistema académico de la institucion llamado Banner.

Habiendo recibido esta informacién en Banner, es aqui donde se realiza la admision del
estudiante bajo la modalidad de ingreso, carrera universitaria y periodo académico
deseado.

Mas detalles sobre el flujo del proceso se puede encontrar en el Anexo 1 - Diagrama de
flujo de proceso de matricula UPN version 7.

» Fundamentos de programacién

El programar es definir un conjunto de instrucciones ordenadas para poder controlar un
dispositivo. Estas instrucciones son ejecutadas por el centro de procesamiento del
dispositivo y este a su vez puede estar conectado a otros dispositivos a ser controlados
como: motores, pantallas gréaficas, interfaces humanas (raton, teclado), etc.

Segun (Aguilar, 2008), la creacién de un programa o software es esencialmente un
proceso creativo que consiste en seguir una serie de fases 0 pasos comunes, que
generalmente deben seguir todos los programadores.

o Analisis
El problema se analiza teniendo presente la especificacion de los requisitos dados
por el cliente de la empresa o por la persona que encarga el programa.

o Disefo

Una vez analizado el problema, se disefia una solucién que conducira a un algoritmo
que resuelva el problema.

o Codificacion (implementacién)

La solucion se escribe en la sintaxis del lenguaje de alto nivel (por ejemplo, Pascal)
y se obtiene un programa fuente que se compila a continuacion.
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o Ejecucion, verificacion y depuracion

El programa se ejecuta, se comprueba rigurosamente y se eliminan todos los errores
(denominados “bugs”, en inglés) que puedan aparecer.

o Mantenimiento

El programa se actualiza y modifica, cada vez que sea necesario, de modo que se
cumplan todas las necesidades de cambio de sus usuarios.

o Documentacion

Escritura de las diferentes fases del ciclo de vida del software, esencialmente el
andlisis, disefio y codificacion, unidos a manuales de usuario y de referencia, asi
como normas para el mantenimiento.

» NET Framework

Es una serie de librerias que conforman el paquete de desarrollo principal de Microsoft.
Actualmente se divide en .NET Framework, .NET Core y Xamarin. (Microsoft, 2021)

La primera es la implementacion original de .NET, con la que fue construida CRM
Dynamics 2011 y la que usaremos en este proyecto.

La segunda es la implementacion de .NET orientada a funcionar en maltiples plataformas
(Windows, Linux y macQOS). Su cddigo fuente es libre y se encuentra en Github.

Y, por ultimo, Xamarin es la implementacion de .NET orientada para dispositivos
moviles i0OS y Android.

» Aplicacion Web

Una aplicacion web es una pagina web que no tiende a ser estatica (aunque podria serlo
si su contenido es generado en una memoria caché de manera periddica) y que puede ser
compuesto por N-capas. En la mayoria de los desarrollos de aplicaciones web se opta
por distribuirla en 3 capas. (Microsoft, 2014)

o Capa de presentacion
o Capa de negocio
o Capa de datos

> Servicio de Windows

Un servicio de Windows es una aplicacién especial del sistema operativo Windows. No
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son aplicaciones comunes con las cuales un usuario puede interactuar por alguna interfaz
grafica. Estas aplicaciones funcionan en segundo plano. Inician junto con el sistema
operativo y son controladas por el Panel de control de Servicios o por otra aplicacién que
pueda utilizar las funciones de los servicios. (Microsoft, 2018). En los servicios de
Windows suelen alojarse las aplicaciones mas criticas del sistema operativo para su
correcto funcionamiento y para poder enriquecer el funcionamiento del sistema
operativo.

Cualquier individual tambien puede desarrollar nuevas aplicaciones como servicios de
Windows. Esto ocurre cuando nos encontramos en la necesidad de ejecutar un proceso
desde el inicio del sistema operativo. En este proyecto se mostrara el desarrollo de un
servicio de Windows como parte de la solucion de integracion entre CRM y Banner.

» Node.js

Es un conjunto de librerias que interpretan cddigo JavaScript para poder desarrollar
programas orientados a eventos asincronos. Node.js es software libre. (Node.js, 2020)

Node.js se orienta a eventos asincronos para poder trabajar en 1 solo hilo y de este modo
no preocuparnos por manejar distintos hilos lo cual puede llegar a ser complejo en
proyectos grandes.

Todos los inputs y outputs (lectura de archivos en disco o una peticion HTTP) no
bloquean la ejecucion del proceso lo cual permite escalar facilmente ya que, si se inician
nuevas instancias del proceso, cada uno de estos es independiente.

Dada su gran adopcién y

por los grandes aportes de librerias libres desarrolladas por la comunidad de usuarios, es
posible utilizar este framework para desarrollar un servicio en este proyecto.

» SOA

La definicidn de una Service Oriented Architecture o Arquitectura Orientada a Servicios
segun (Bianco, 2007) no es universalmente aceptada. Lo que es central a todo, sin
embargo, es la nocion de un servicio. Para SOA, un servicio es:

o Esindependiente.
o Esté distribuido a través de la red.
o Tiene una interfaz publicada y se puede conocer cémo comunicarse con el servicio.

o Enfatiza la interoperabilidad, permite su comunicacion con multiples lenguajes y

plataformas.
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o Es detectable, por medio de un directorio de servicios para poder ser usado por los

usuarios.

o Esta acoplado dindmicamente, la definicion del servicio puede existir y su implementacion

puede ser cargada en tiempo de ejecucion.

En la realidad, los servicios que componente una SOA pueden obviar o relajar algunas
de estas caracteristicas como su posibilidad de ser detectada o su acoplamiento dinamico.

Vamos a definir SOA como un estilo de arquitectura donde los sistemas consisten en
servicios de usuario y servicios de proveedores.

En el presente trabajo, los componentes y servicios desarrollados adoptan las
caracteristicas de una arquitectura SOA.

> CRM

Customer Relationship Management (Gestion de relacion de clientes) o CRM, es un
acronimo utilizado para sistemas que ayudan a una empresa a manejar su relacién con
los clientes haciendo su seguimiento hasta la venta y post-venta. La definicion de una
aplicacion “CRM” suele diluirse y se confunde con aplicaciones de empresas que estan
en el rango de automatizacion de fuerza de ventas, sistemas para manejo de centros de
contacto y hasta tiendas de comercio virtual.

Pero ha emergido una nueva era de CRM, una que esta enfocada en la gestion de
relaciones. Algunas personas en la industria lo llaman “XRM” porque el factor de X
puede significar cualquier relacién importante para el negocio de la que quiera manejar
informacidn. EI cambio de paradigma de CRM a XRM quita el enfoque del enfoque que
le puede dar un fabricante a su solucién hacia las necesidades de las empresas. Esto
permite a las empresas definir sus reglas, procesos y gestionar las relaciones en el
software. Los sistemas CRM mas modernos son modulares y se les pueden adicionar
funcionalidades que se adecuen a la necesidad del negocio. (CRM Software Blog, 2011)

Incluso se pueden integrar con otros sistemas para la construccion de un ecosistema
empresarial en linea.

» CRM Dynamics 2011

Es el sistema CRM con el que trabajamos en el presente informe. Cualquier empresa
gueda pequefia ante esta aplicacion ya que muy personalizable.

El sistema tiene una arquitectura multi-nivel que provee una gran escalabilidad,
flexibilidad y extensibilidad que una aplicacion de 2 capas (cliente-servidor). (Packt,
2013)

El nivel de presentacion provee una interfaz a través de un cliente web, CRM para
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Outlook 0 CRM para mdviles. Esta interfaz puede ser personalizable desarrollando
integraciones a nivel de cliente web para modificar el comportamiento de esta.

A nivel de aplicacion ejecuta el servidor de CRM que incluye servidores web, ldgica de
negocio, seguridad y componentes de acceso a datos. Puede ser personalizada usando
integraciones a nivel de servidor, flujos de trabajo, didlogos, plugins y actividades de
flujos de trabajo personalizables.

En el Anexo 2 - Diagrama de componentes de CRM Dynamics 2011 se puede apreciar
un diagrama de los componentes que tiene el producto CRM Dynamics 2011.

El nivel de datos almacena la informacidn de los clientes y la metadata del sistema. Se
pueden realizar personalizaciones a traves de cambios a la metadata, pero no es soportada
una modificacién del esquema de metadatos directamente a la base de datos.

Cada aplicacion que interactia con CRM lo hace a través de sus servicios web nativos.
Alternativamente el sistema provee de vistas filtradas en base a los niveles de acceso de
cada usuario para poder hacer consultas SQL a la base de datos directamente para poder
extraer informacion del sistema.

El sistema actualmente se encuentra desplegado en modalidad on-premise siendo alojado
en el datacenter de la empresa.

4 Microsoft Dynamics CRM CRM Admin Des Des
UPNDESA
ompartir 3 = ®
o

Ar.. 6 Ci- Contactos Mis contactos tocados ™

Nombre completo Campaiia o Base de datos C..  Valorack
GRIMALDA CALLAPIFIA M.  CAMPARIA 2015.. COLEGIOS AdA..  Se 412 19/11/2018
403 25/04/2019
1186, 03/03/2017
592 18/10/2018
727 05/06/2018
548 27/10/2017
244 01/10/2019
130 23/01/2020

JUAN PABLO MORA QUIR..  CAMPARIA 2016.. COLEGIOS A 20.

sddstfastds 123123 CAMPANA 2016,  COLEGIOS AA 2.,
AARON NAVAL APOLIN M. CAMPARA 2018.. COLEGIOS AA..
CARLOS FERNANDO VILLA,.  CAMPANA 2015.. COLEGIOS AAA..
prueba prospecto selenium  CAMPAFIA 2018..  COLEGIOS AdA...
PRUEBA WA 20 BANNER U, CAMPARIA 2019, EMPRESAS AAA.  Agenda Liamaca
LUIS DARIO PEREZ GALVEZ ~ CAMPAFIA 2020.. COLEGIOS A20..  Muy Interesaco

oooooooaig

cooooo0 oo
*0oyeId [3 43n esed mbeoIp eORH T & | D

Area de trabajo
Maestros

Marketing 1-8 de (0 seleccionados) Pagina 1

Configuracién || 1os0s + a4 8 ¢ D E F 6 H J kK L M N O P Q R S T U ¥V W X VvV Z

llustracion 4 - Captura de CRM Dynamics 2011
Fuente: Captura de ambiente de desarrollo CRM Dynamics 2011 UPN

o Plugins

Los plugins de CRM tienen un concepto muy similar a los triggers o gatilladores de
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una base de datos moderna.

Los plugins son funciones personalizadas que pueden ser invocadas cuando se
efectla una operacion especifica sobre un registro en CRM.

Algunos de las operaciones mas comunes pueden ser:

= Lectura de registros
= Creacion de nuevos registros
= Modificacién de registros
= Eliminacion de registros
= Asignacion de registros
o SDK de CRM Dynamics 2011

El SDK o Software Development Kit es un conjunto de librerias y herramientas para
desarrollar componentes sobre un sistema destino y especifico. En este caso
usaremos el SDK para CRM Dynamics 2011 que provee de todas las interfaces y
librerias para conectarnos al sistema y poder desarrollar nuevos componentes como
plugins, o actividades de workflow personalizadas.

Al igual que CRM Dynamics 2011, son librerias desarrolladas con .NET
Framework.

» Message Broker

Un Message Broker o Sistema de colas, permite establecer un ESB. Este sirve como un
middleware para la comunicacion entre diferentes sistemas, plataformas y protocolos en
los que distintos servicios pueden estar funcionando.

Un protocolo con el que nos comunicamos con un software de Message Broker es
AMQP.

Existen distintos softwares de Message Broker, pero en el presente trabajo nos
centraremos en el uso de RabbitMQ.

» Protocolo AMQP

Advanced Message Queuing Protocolo es un protocol de estandar abierto a nivel de capa
de aplicacién. (Vinoski, 2006) El protocolo se centra en definir la orientacion de
mensajes en un sistema de colas. Su encolamiento, enrutamiento, exactitud y seguridad.
La especificacion es tan amplia que los softwares de Message Broker actuales no llegan
a implementar la totalidad del protocolo, solo lo necesario para un funcionamiento
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basico. Este no es el Unico protocolo de estandar abierto para manejar un sistema de
colas.

> RabbitMQ

Es un software de Message Broker Open Source que implementa el protocolo AMQP.
Este brinda librerias en distintos lenguajes (C#, Javascript, Java, Python, Ruby, etc.) para
poder comunicarnos con el servicio.

Este servicio se encuentra entre los méas utilizados para sistemas de funciones criticas
siendo empleado desde empresas de bolsas de valores hasta salas de chat.

» SIS

Un Student Information System o Sistema de Informacion Estudiantil, es un software
disefiado para apoyar los procesos de escuelas y universidades en el manejo de toda la
informacion de sus estudiantes. (Paget, 2018)

Desde notas, asistencia, comportamientos y mas.

Un SIS sirve como la base de datos central para todas las operaciones de una institucién
educativa. Estos han ido incorporando las siguientes funcionalidades y mddulos para
tareas administrativas como:

o Admisiones y matriculas

Suelen manejar el proceso entero desde el contacto inicial hasta finalizar la
matricula.

o Facturacién y pagos

Pagar y ser pagado puede ser administrador por un SIS ya que tiene la informacion
de periodos, padres y empleados.

o Reportes

Los reportes ayudan a las instituciones educativas a identificar tendencias en el
comportamiento de estudiantes y analizar los resultados para desarrollar estrategias
para su mejorar el rendimiento académico de sus estudiantes.

> Banner

Es el software SIS utilizado en la actualidad en la empresa. Este sistema es desarrollado
por la empresa Ellucian, lider internacional en software para educacion superior. Banner
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es sistema de renombre internacional implementado en mas de 1400 instituciones.
(Ellucian, 2021)

> Scrum

Scrum es un proceso de desarrollo de software donde se definen equipos de trabajo
fuertemente ligados y colaborativos que fabrican entregables de productos de software
en lapsos de tiempo llamados Sprints.

La meta de un Sprint es producir un producto visible, usable y entregable que implementa
una 0 mas interacciones de usuario con el sistema.

En la actualidad (2021), en la Universidad Privada del Norte utilizamos esta metodologia
agil para los desarrollos de nuestros productos.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

1. Descripcion de la problematica

N

La empresa educativa Universidad Privada del Norte, tuvo la necesidad de integrar
dos sistemas importantes, el sistema CRM y un nuevo sistema académico llamado
Banner.

Antes de la implementacion de la solucidn expuesta en el presente trabajo, el sistema
CRM se comunicaba con el antiguo sistema académico FOX desarrollado en Visual
FoxPro.

Un servicio web que se conectaba al CRM extraia la informacion que se queria llevar
a FOX generando un archivo plano o archivo separado por comas que descargaban a
la PC. Este contenia informacion como datos personales y datos académicos (carrera,

modalidad de ingreso) y algunos identificadores internos.

441 Microsoft Dynamics CRM

0 . . l%} \:, 4l Compartir+
R Q & [ copiar un enlace

Crear Archivo Sincronizar con  Cerrar como Cerrar como  Conectar Asignar
FOX Fox Ganada Perdida -

CRM Admin Des_04 ‘'
Universidad Privada del Morte 2

¢ =

Proceso Ejecular
- informe

LY
Igh Guardary nuevo
H & .

Guardar Guardary
cerral

Agregar

3] Enviar un enlace por correo electrénico

Guardar Registros Acciones Colaborar Datos
Informacién Oportunidad . Oportunidades
P FELIPE ANDRES MENDEZ-INGENIERIA INDUSTRIAL-CAMPANA 2013-2
Detalles
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Relacionado ~
i Tems \
4 Comiin
[} Actividades Contacto * 8] EELIPE ANDRES MENDEZ @  Equipo* o UPHL o
X
g Actividades cerradas Carrera 7} INGENIERIA INDUSTRIAL @  campaia® G CAMPANA 20132 =
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. llamad
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& competidores Fecha ultima llamada | FEw| Fuente* = COLEGIOS =
Entrevista Modalidad de 7 INGRESO REGULAR [  PorcentajedeBeca  [50 ]
® watriculas Ingreso ()
4 Procesos
(i Flujos de trabajo
& sesién de didloga - _ . .
Descripcion SE LE REALIZZO LA ENTERVISTA A FELIPE, ESTA MUY INTERESADO ¥ TRAERA PAPELES REQUERIDOS PARA COMPLETAR EL
PROCESO.
MV
Estado Abierto Razén para el estado  En curso

llustracion 5 - Ventana previa al generar un archivo CSV

Fuente: Captura de sistema CRM de UPN
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llustracién 6 - Servicio Web entregando de archivo CSV de exportacion con FOX

Fuente: Captura de sistema CRM de UPN

[ fox.csv E3

1 NOMBRES,APELLIDOPATERNO, APELLIDOMATERNO, FECHANACIMIENTO, ESTADOCIVIL, SEXO, NIVELSOCIOECONOMICO, TELEFONO, C
2 RUDI YULIAWA,PAREDES,ALFARO,3/11/1992 5:00,3oltero/a,Femenino,,, 9759975616, YULIANAPAREDES 11@HOTMAIL.COM

llustracién 7 - Contenido del archivo CSV

Fuente: Archivo CSV de integracion obsoleta

La carga manual de este archivo hacia FOX podria causar los siguientes problemas:

e Los valores que se exportaban llevaban una coma o un simbolo extrafio que
causaba un problema al momento de leer el archivo en el sistema FOX.

e Cuando el estudiante ya existia en los archivos de bases de datos de FOX, se
seguian una serie de pasos especiales dentro del sistema FOX. De no
realizarlos, podrian estar creando un estudiante duplicado en el sistema.

e EIl sistema FOX no respondia y habia que abrir la consola del sistema
nuevamente.

e En el peor escenario la carga del archivo corrupto habia dejado un estudiante
insertado con datos incompletos o corruptos.

Estos casos llevaban a una gran carga para el area de sistemas ya que los especialistas
en el sistema FOX debian brindar soporte a los trabajadores del area de Admision,
ya sea para corregir caso por caso manualmente o reforzando los pasos que debian
realizar en FOX de manera cautelosa.

Con la llegada de Banner finalmente adoptariamos un sistema que permitiria
integraciones que ya no requeririan una carga manual de archivos expuesta a errores

humanos.
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2. Justificacion
En los dltimos afios, las empresas deben acoplarse al creciente ritmo agitado del
estilo de vida de las personas. No basta con tener aplicaciones web donde una
empresa pueda cargar informacion y que sus clientes la consuman. Los clientes
esperan interactuar y ver reflejadas sus acciones en el ecosistema de aplicaciones de
una empresa.
La Universidad Privada del Norte optd por modernizar su sistema académico y con
ello, abrir un abanico de nuevas tecnologias para integrarse a nuevos sistemas.
El presente trabajo es clave al ser la primera integracion entre el nuevo sistema
Académico y CRM.
A continuacion, presentamos las siguientes justificaciones:

2.1. Justificacion social:

Cada minuto perdido durante el proceso de matricula causa malestar a los
estudiantes. Cada error durante el proceso de matricula son minutos valiosos
perdidos que se multiplican por cada trabajador atendiendo en cada sede a cada
estudiante que se estad matriculando. Con la solucién puesta en marcha se busca
disminuir el tiempo de espera del estudiante durante su matricula,
disminuyendo cualquier malestar causado por tiempos muertos.

2.2. Justificacion econémica:

La presente solucién busca disminuir los tiempos perdidos con los incidentes
que ocurrian con el sistema FOX en el proceso de matricula. Esto se refleja
directamente sobre un aumento de productividad de cada trabajador y sobre la
cantidad de personas que pueden atender en su jornada laboral. Como
resultado, el flujo de ingreso economico de la Universidad aumenta.

2.3. Justificacion tecnoldgica:

La solucion presentada intenta cubrir una comunicacion en linea entre Banner
y CRM la cual no era posible con FOX 'y CRM.

El sistema académico FOX causaba una gran deuda técnica a la universidad,
ya que FOX utilizaba archivos como bases de datos y el lenguaje de
programacion era antiguo y no tenia soporte (Visual FoxPro). Todo esto no
dificultaba tener un proceso de matricula en linea por medio de un sitio web,
ya que la tecnologia nativamente no era compatible con .NET Framework.

Ahora con un sistema moderno como Banner, nos permite tener una
integracion uniforme a futuro incluso con otros sistemas.
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2.4.

Justificacion préctica:

Permitié explorar nuevas tecnologias como un RabbitMQ, NodeJS, uso SDK
de CRM, expandi6 mi umbral de conocimientos y también el de mis
compafieros de trabajo. Hoy en dia, todos hemos tenido la oportunidad de
desarrollar algn componente que se comunica con RabbitMQ o con CRM.
Hemos publicado o consumido mensajes para comunicar distintos sistemas
desarrollados en distintas plataformas y lenguajes.

3. Limitaciones

El presente trabajo se limita a cubrir la integracion entre 2 sistemas principales de la

Universidad: CRM Dynamics 2011 y Banner. Abarcando 3 actividades principales:

registrar al postulante en Banner, levantar retenciones por documentos en Banner y

envio de resultados de examenes de admisién a Banner.

4. Restricciones

4.1.

4.2.

Tiempo de entrega:

Era muy importante llegar a la fecha de entrega ya que las capacitaciones al
equipo de admision estaban programadas por parte del equipo de Banner. Estas
involucraban el uso de CRM junto con Banner.

Pruebas funcionales:

Cuando necesitdbamos probar todo el ciclo del flujo de la informacion requeria
que se encuentren 3 equipos en una reunion: equipo de desarrollo de UPN,
equipo local de Banner y equipo de implementacion de Banner que se
encontraba en USA Baltimore. Esto para poder atacar cualquier incidente
rapidamente. Aunque este proyecto era la prioridad niamero 1 en la universidad,
dependiamos de la disponibilidad de cada miembro del equipo incluso en zonas
geograficas y horarias distintas.

5. Requisitos funcionales y no funcionales

51. RabbitMQ

Caodigo | Descripcion

RF1 Configurar dos exchange en el RabbitMQ local:
upn2sis.outbound.fanout y sis2upn.inbound.topic

Outbound: todos los mensajes salientes pasan a ambas colas.
upn2sis.outbound y upn2sis.outbound.wiretap

Inbound:

Routing key: crm.studentid queue: crm.success.queue

Routing key: crm.stuSuspense, crm.error, crm.appl.badFormat,
crm.ApplINotPushed, crm.stuSuspense queue: crm.error.queue
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RF2 Establecer una conexion entre dos instancias de RabbitMQ. Una

local y otra ya existente en el grupo de servidores de Banner. Se
usard la caracteristica Shovel de RabbitMQ para consumir
mensajes de una cola de un servidor externo y también para que la
instancia remota pueda consumir una cola de nuestro servidor
local.

5.2. Servicio Web

Este componente es una aplicacion web que contiene 3 botones para generar 3
tipos de mensajes que Banner recibira y procesara. Todos los mensajes estaran
en formato XML. Todos los mensajes se enviaran al exchange al Exchange del
RabbitMQ local upn2sis.outbound.fanout. Cada mensaje llevara un routing key
distinto para que Banner pueda distinguir el tipo de mensaje que procesara.

Cadigo | Descripcion

RF3 Se requiere que la aplicacion pueda abrirse desde el formulario de
la Oportunidad de un estudiante. Se enviaran por la URL los
parametros del ID de la oportunidad y el 1D del usuario que esta
realizando la operacion.

RF4 El primer botdn generara un mensaje que mensaje contiene los
datos para iniciar una solicitud de admision en Banner. Los datos
son extraidos de la ficha de Oportunidad y Contacto del estudiante
en CRM.

RF5 El segundo botdn generara un mensaje conteniendo los datos como
Caodigo de estudiante, periodo y 2 campos sobre el estado de la
documentacion del estudiante. Estos 2 campos sobre la
documentacién son: Documentacion minima entregada,
Documentacion completa entregada.

En Banner estos mensajes serviran para levantar retenciones sobre
la documentacion entregada por los estudiantes. El estado de la
documentacion del estudiante podria limitar la matricula del
estudiante.

RF6 El tercer botdn generara un mensaje para enviar los estados de los
resultados del examen de admision. Las notas son recolectadas de
dos campos en CRM. Las notas son de un examen de ciencias y
un examen de letras. En el mensaje debe incluir un atributo segun
los resultados de los examenes.

Atributo DDOS = Aprob6 ambos exdmenes
Si desaprueba uno de los exdmenes se envia un atributo vacio.

Esto le retirara una restriccion para que pueda matricularse en el
modulo de nivelacion PDN.

RF7 Se tendrd un cuarto boton que solo se muestra con el usuario
administrador del sistema. Solo usado para propdsitos de pruebas.
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Envia el mensaje XML que construye el primer boton, a un correo
configurado.

5.3. Servicio de consumidor

Caodigo | Descripcién

RF8 Consumir mensajes de la cola de Rabbit crm.succcess.queue. Los
mensajes entrantes contienen el Id de oportunidad y codigo del
estudiante. Con el ID de la oportunidad encontrar el contacto del
estudiante y guardar el cddigo del estudiante en el Contacto en el
campo Cadigo de estudiante.

RF9 Consumir mensaje de la cola de Rabbit crm.error.queue. Todos los
mensajes de error incluyen el ID de la oportunidad en cuestion.
Todos los mensajes que llegan a esta cola serdn enviados por
correo al consejero de la oportunidad con copia a su Jefe
configurado en CRM.

6. Analisis y Disefio

6.1. Servicio Web

Segun los requerimientos, se necesita hacer un nuevo botdn dentro de la
interfaz de CRM para invocar al componente del Servicio Web.

4| Microsoft Dynamics CR

¥ ¢ & B

Simcronizar conf Cargo Cargo Cemar como  Conectar Asigna
Eanner Alumno Bienestar Perdida -

Oportunidad Agregar Personalizar
ﬁﬂ Guardar y nuevo
ut‘ ¥ Eliminar
Guardar Guardar y
cefrar

Guardar Registros Acciones
'"f(';""a'jl'j" Oportunidad
S P ALUMNO PATERNO MATERNO-ING. INI

Datos Contacto

Phmbimem Al el 1

llustracion 8 - Interfaz de CRM con botén de integracién

Fuente: Captura de sistema CRM de UPN

La funcionalidad de los 3 botones era lo primordial. En versiones futuras del
desarrollo mejoré el disefio con una interfaz mas amigable.
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& Envio datos Banner - Internet Explorer

A hitps: Jupn.edu.pe EXT_F

SINCRONIZACION BANNER

Nuevo Alumno

Actualizacion Documenlos Actualizacion Resultado Examenes

llustracién 9 - Captura del componente de Servicio Web

Fuente: Captura de sistema CRM de UPN

6.2. Servicio consumidor

Este componente estd desarrollado en lenguaje Javascript con el framework
Node.js y tiene la funcién de consumir los mensajes de respuesta de Banner
que llegan por RabbitMQ.

Estos mensajes pueden ser el resultado de la solicitud de admision. Puede
contener el ID de estudiante que debe ser guardado en CRM usando el SDK de
CRM compilado para Javascript, o notifica por correo al usuario funcional que
inicio la gestion si es que ocurrié un problema en el proceso.

7. Diagramas de flujo orientado al proceso, disefio de interfaces

E _
= Gestiona o
. - Seguimiento de
= M
ﬂ E‘ IHTS;TFL“C;%TEGB ° Prospecios CRM
= 5
5| 8 | Postulante
% o confirma i
w interés ‘ =i
=] i
= ]
é o i v
EEE | Envi licitud d Gestion d
S |H= nvia solicitud de estion de
= I-IJ% Ingresgrﬁd;tos ENL___|  admision a Matricula en
g o Banner Banner
L1

llustracion 10 - Proceso de envio de alumno a Banner

Fuente: Elaboracion propia

Villacorta Padilla, Carlos Fernando

Péag. 30



4

\

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Aplicativo integrador en el proceso de matricula para
la Universidad Privada del Norte

Estudiante
entrega
documentos

ESTUDIANTE

Inicio

i Tiene
documentos
minimos o
completos?

Levantamiento de retenciones
por documentos en Banner

CONSEJERO
ADMISION

Fin

Levantar
retenciones con
integracion CRM

lustracién 11 - Proceso de levantamiento de retenciones por documentos en Banner

Fuente: Elaboracion propia
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Contact

Contactld
Mombres
ApellidoPaterno
ApellidoMaterno

Aplicativo integrador en el proceso de matricula para
la Universidad Privada del Norte

CodigoEstudiante
Ereatedﬁd
Updatedat
StateCode

1

Q.n

Opportunity SystemUser

Opportunityld Systemuserid
Contactld FParentSystemUserld
Consejerold EmailAddress
CreatedAt K>————> CreatedAt
UpdatedAt UpdatedAt
StateCode StateCode

llustracion 12 - Diagrama de datos de entidades usadas de CRM

Fuente: Elaboracién propia
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9. Implementacion
En el area de desarrollo de software de la Universidad usamos la metodologia agil
Scrum.
Se necesitaba entregar un producto minimo viable, pudiendo enviar solicitudes de
admision al sistema académico, y luego proceder con las capacitaciones de usuario.
Durante el desarrollo de este proyecto estabamos adaptandonos a esta metodologia y
elaboré el primer Sprint en 1 semana cumpliendo los RF1, RF2, RF3, RF4, RF8'y
RF9.
En un segundo Spring cubri las funcionalidades de RF5, RF6 y RF7.

-

Tarea Consumidora

RabbitMQ Server ﬁ ﬁ

i Middleware Banner SI5
CRM Dynamics Servicio Web '

llustracién 13 - Componentes de Integracion SIS-CRM

Fuente: Elaboracion propia

9.1. Servicio Web

El servicio web consiste en el formulario que muestra los 3 botones de
integracidn, fue desarrollado en .NET Framework junto con el SDK para .NET
desarrollado por Microsoft.

Utilicé el SDK de CRM para conectarnos a CRM Dynamics y extraer los
valores que se requieren para construir los mensajes XML.

Microsoft siempre recomienda utilizar el SDK de CRM para consultar y
manipular informacion del sistema CRM Dynamics. En casos muy extremos
deberiamos considera una consulta directa a la base de datos. Y en ninguna
circunstancia hacer alguna consulta DML a la base de datos de CRM.
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Se utiliz6 la tecnologia WebForms de .NET Framework para elaborar la
interfaz.

- Envie datos Banner x

&« G @ @ [ localhost:39353/SincronizarBanner.aspx?id=92 e« & ¥ n @ e ® & =

~

N

ENVIANDO DATOS

Nuevo Alumno | Actualizacion Documentos | = Actualizacion Resultado Examenes

llustracion 14 - Interfaz desarrollada con .NET WebForms

Fuente: Captura de Servicio Web integrador

9.2. Servicio consumidor

Al mensaje contener el resultado satisfactorio, procesamos el mensaje haciendo
unas validaciones previas del 1D del registro donde debe ser guardado el ID de

estudiante:

llustracién 15 - Captura de codigo de tarea consumidora

Fuente: Codigo fuente de servicio consumidor
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Luego guardamos el valor SPRIDEN_ID (el cual es el ID de estudiante que
tiene el formato N123456), en el Contacto del registro en CRM

id: opportunity.cmta_

+ spride
+ opportunity.
+ crmGuid;

ro. internalemailadc , administrador.internalemailaddr

ro. internalemallad

b

Mail(alertmailbo

contactUpdate = { contactid: contact.contactid, cmb

llustracién 16 - Captura de codigo tarea consumidora

Fuente: Codigo fuente de servicio consumidor

Informacion - P
Datos alumno &‘ b Contactos L
o ANA
Seguimiento Empleab...
Datos Apoderada MNombre completo DNI Propietario
Datos Responsable Ec... ANA
Marketing Directo
etale Filtrar par: |Todos los campas Lv]
Prospecto Intermedio B N
Mot i " Fecha Cambiado por Evento Campo cambiado Valor anterior Nuevo valor [s]
otas y actividades
O . _02/03/2021 15:30 CRM Admin Actualizar o
N [} [ 02/03/2021 14:02 CRM Admin Actualizar Codigo de alumno N00296435 ]
Relacionado e
O 02/03/2021 1318 Actuglizar  Direccién del Apoderado
4 Comiin o -
P ireccién del responsa...
|= Actividades Pe
B} Conexiones O 02/03/2021 1318 CRM Admin Actuglizar  Direccion del Apoderado
ﬂ Historial de auditoria Direccién del responsa...
Lgs Restimenes Llamadas O 02/03/2021 13118 Actualizar  Codigo de Ubigeo
L¢s Exdmenes de Admisién DI
L@ Candidatos Seleccion... Ubicacion Geogréfica

llustracién 17 - Captura de historial de cambios guardando el ID de estudiante en CRM

Fuente: Captura de sistema CRM de UPN

Luego notificamos al usuario consejero que ha iniciado esta solicitud por
medio de un correo electronico, en caso se haya ejecutado el proceso de manera
satisfactoria o haya ocurrido algun error.
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Estudiante Nuevo Banner: OK

Mi Mundo Upn
Fri 2/3/2017 12:42 PM
To: UPN - Alerta Desarrollo

S B 9 9 >

Consejerc: Rossmery lisset Sanchez Perez

Codigo Alumno: NO0013833

Oportunidad: ROSANGELA JESUS VILLAR LEON-PROCESOS Y MEJORA COMTINUA-EPECC-
PROCESOS MEJ CONT 2017-1 C

Id: c303b3a7-35ea-e611-9e98-10604ba68bad

Reply Reply all Forward

llustracién 18 - Captura de correo de notificacién satisfactoria

Fuente: Correo de notificacion de integracién

Estudiante Nuevo Banner: Error

©

Mi Mundo Upn
Wed 2/1/2017 8:00 PM

Tao: UPN - Alerta Desarrollo

G E S 9 >

Consejero: Ana Lucia Garcia Urrutia Lucero

Oportunidad: FRANK ERIC VALVERDE OSORIO-GESTION TALENTO HUMANO-EPECT-GEST TALENTO
HUM 2017-1T

Id: ¢5609e10-23ce-e611-938b-10604bab8bad

Aplicacion esta en suspenso

Registro suspendido en Banner.

Reply Reply all Forward

llustracién 19 - Captura de correo de notificacion de error en el proceso

Fuente: Correo de notificacion de integracion
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10. Diagrama de flujo algoritmo orientado a la implementacion

10.1. Flujo de formulario de CRM

£ El estudiante
cumple con los
reqguisitos para

Se oculta el boton de
sincronizacion del

ser matriculado? formulario
¥
Se muestra &l
botan de )
. e [
Sincronizacion Fin
Banner

lustracién 20 - Flujo de comportamiento nuevo botén en formulario CRM

Fuente: Elaboracién propia
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10.2. Flujo de Servicio Web

Aplicativo integrador en el proceso de matricula para

¥

Validacion de
datos personales
y académicos
extraidos para
construir mensaje

1

Se encola el
mensaje de
solicitud de
adrision
en RabbitMQ

Fin

Fuente: Elaboracion propia

la Universidad Privada del Norte

llustracién 21 - Flujo boton 1: Nuevo Alumno
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)

Valida si el
Contacto tiene
codigo de
estudiante

-

Se encola el
mensaje de
Estado de
retenciones
en RabbitMQ

Fin

lHustracion 22 - Flujo botén 2: Actualizacion Documentos

Fuente: Elaboracion propia

-

Valida =i el
Contacto tiene un
codigo de
estudiante

g

Se encola &l
mensaje de
Resultado de
Examenes en
RabbitMC

Fin

lustracién 23 - Flujo boton 3: Actualizacién Resultado Exdmenes

Fuente: Elaboracién propia
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10.3. Servicio consumidor

30

Se busca una
Oportunidad y
—+{ Contacto con el
ID indicado en el

Enviar correo
notificando el
error al Consejero
de la Oportunidad

sEsun
mensaje
de error?

Se lee el mensaje
de respuesta

mensaje XML
Guardar el
Enviar correo Codigo de % Se encontrd Enviar correo
notificando gue el 1 estudiante en el un registro notificando el
proceso finalizd Contacto del i ) en CRM con el error al Consejero
correctamente registro Si D indicado?, de la Oportunidad
encontrado
i
Fin
i

llustracién 24 - Flujo servicio consumidor

Fuente: Elaboracién propia

11. Diagrama de componentes

Servicio Web
Saica d I
N Logica de | Acceso a I S
Presentacion E Negocio > Datos ™ FetchXML
! ¥
i ]
1} Servicio Consumidor SDK CRM
A
. Tarea
RabhitMQ !
Queues > MNode)S

llustracién 25 - Diagrama de Componentes de la solucion

Fuente: Elaboracion propia
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12. Diagrama de despliegue

CRM

Servicio Web Servicio Consumidor

Formulario
de Oportunidad

Légica de
construcién Consumidor |---2>| CRM
mensajes XML

Légica

Javascript CRM

A A
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
TCP/PROTCOLO AMQP “\ 'I,’ TCP/PROTCOLO AMQP
RabbitMQ
Cola Cola
Saliente Entrante
llustracién 26 - Diagrama de despliegue de solucién
Fuente: Elaboracion propia
13. Pruebas

13.1. Pruebas de performance

El proyecto cuenta con un generador de casos de prueba masivo de manera
programatica.

Creando los registros necesarios en CRM invocando los APl de CRM para
luego generar los mensajes de solicitud de admisidn pertinentes, y finalmente
procesando los mensajes de respuesta.

Esta prueba busca que el sistema académico no tarde mas de 5 minutos en
enviar un mensaje de respuesta después de haber hecho todas las validaciones
necesarias, en caso contrario se realiza un procedimiento de matricula distinto
llamado “Plan B”.

Durante las pruebas realizadas el sistema no tardé en responder mas de 1
minuto sin pasar el umbral de 5 minutos.

Actualmente en produccion no se cruza el umbral de 5 minutos, ya que
normalmente el sistema responde en cuestion de 1 0 2 minutos durante horarios
donde hay mayor carga por el uso de los sistemas.
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b File Edt View Gt Project Buld Debug Test Analyze Tools [Extensions Window Help  Search(Ctl-0) p CRM_Integracion @ = o x

©-0 -2 M| 9~ | Rease - AnycPU < b NS Express (Firefox) ~ & - | 5 | [6] < 18 Liveshare &

{08 UnitTest].cs:d@33f352 (Annotated) & X
2 2 Carlos Fernando Villacorta Padiila 5/7/2018 340 ) . -5 0 & @| o £l
Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/6/2! 341]
28288 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/16) 3 [TestMethod] ZJe
public void LoadTest() o [ ' (6 of 6 projects)
{ L
// Change to "true” to enable test DL_CRM_Integras
a[c¥ FetchxXML
=] PL_CRM_Integracion
%] PL_CRM_Integracion_ValidaDatos
4 v TestMethods.
s P

sapiadolg sjoal >usouberq

2 Carlos Femando Villacorta Padilla 8/10/2018 bool enableMe = false;
e Carlos Fernando Villacorta Padilla 4/5/2018 int nunTests = 1;
2 Carlos Femando Villacorta Padilla 81072018 int i=e;
8 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/18/2018
ernando Villaco while (enableMe && i ¢ numTests)
{
CreateTestCase(5 + i, "PRUEBA WA ", "BANNER", "UPNDESA", "WALS", "219514");
CreateTestCase(5 + i, "PRUEBA UG ", "BANNER", "UPNDESA", "UPNLS", "219414");

b
3
ba
3
b

4d3d1483 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/6/2018
138f791a Carlos Fernando Villacorta Padilla 8/10/2018
03208288 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/18/2018

4d3d1483 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/6/2018 3
03208283 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/18/2018 3 [TestMethod]
public void IndividualTest()

rlos Fernando Villacorta Padilla 7/25/2018 bool enableMe = false;
rlos Fernando Villacorta Padilla 7/18/2018 3 string opportunityld;
rlos Fernando Villacorta Padilla 7/6/2018
rlos Fernando Villacorta Padilla 7/25/2018 if (lenableMe)

return;

03208288 Carlos Fernando Villacorta Padilla 7/18/2018 StreanReader file = new StreamReader(“oportunidades. txt");
while ((opportunityld - file.ReadLine()) != null)

EnviaraAlumnoBanner (opportunityld);

d153bfc2 Carlos Fernando Villacorta Padilla 5/7/2018

b L34 Chi sPC CRIF

llustracién 27 - Captura de pruebas de performance

Fuente: Codigo fuente de Servicio Web integrador

13.2. Pruebas funcionales y de integracion

Documentamos las pruebas funcionales e integracion realizadas desde el
sistema y aqui podemos visualizar las siguientes capturas tomadas de aquel
documento realizado por mi persona.

En el Anexo 3 - Caso de pruebas funcionales podran encontrar una tabla de las
pruebas funcionales ejecutadas.

14. Objetivo general
Implementar un aplicativo integrador en el proceso de matriculas para la Universidad
Privada del Norte.
15. Obijetivos especificos
e Disminuir la cantidad de incidentes por el uso de la integracion.
e Disminuir los tiempos perdidos en el proceso de matricula por errores de
integracion.
16. Implantacion
Primero se realizd la implementacion de un servidor de RabbitMQ seguido de su
configuracién segun los RF1 y RF2. Estableciendo la configuracion de colas y la

conexidn hacia el servidor RabbitMQ de Banner.
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kRabbit o
Cluster
Channels Exchanges Admin

Queues
All queues (46, filtered down to 1)

Pagination

Page of 1 -Filter: crm.succ [ Regex ?

Displaying 1 item , pac

Qverview

Messages Message rates +f-

Virtual host Name Type Features  State Ready Unacked Total

incoming deliver / get ack
! Crm.success.queue classic D idle 0 0 0

llustracién 28 - Captura configuracion colas RabbitMQ

Fuente: Sistema RabbitMQ

kRabbit .
Overview Connections Channels Exchanges Admin

Queues
All queues (46, filtered down to 1)

Pagination

Page of 1 -Filter: crm.exrr [ regex 2

Displaying 1 item , ¢

Overview Messages Message rates +/-
Virtual host Name Type Features State Ready Unacked Total incoming deliver / get ack
i crm.error.queue classic D idle 0 0 0
- . -z .
lustracién 29 - Captura configuracion colas RabbitMQ
Fuente: Sistema RabbitMQ
. Refresh every 5 seconds
ERabbn virtual host | /
Overview  Connections Channels  Exchanges  Queues m -
Shovel Status vsers
Neme  Wirtual  Stste  Source Destination Lost .4 VirtalHosts
aws- / N amap091 zfiﬁfn.nuthuund amqp031  amap:// zign:ggn:nbuund.tum: 20210310 Loovure Flags
/ amgp091 amap:// upn2sis.outbound amap091 upn2sis.inbound.topic 2021-03-10 Policies.
running aueue exchange 2:29:04
Limits
Cluster

Shovel Status

Shovel Management

llustracién 30 - Configuracién Shovel en RabbitMQ

Fuente: Sistema RabbitMQ
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También se realiz6 el despliegue de los servicios web y consumidor. El servicio web

se despleg6 en el servidor WEBO004 de la arquitectura de CRM.

File

View Help

e |z |8

48] Sites

-

)
AO Microsoft Dynamics CRM <

b _common
7| _controls
-] _forms
] _grid

.| AdvancedFind
] App_Browsers
- appnav

-] AppPortal

| AppWebServices
1 bin

7] Biz

.[7] Calendar

-] Condition

[ Connections

I

VY YT Y Y YV Y YV Y YV YT Y YW T W

b -] Handlers

b P Help

b Home

b1 Import

D? Integraciones
b1 ISV

0 Microsoft Dynamics CRM Home

Filter: v ¥Go ~ %ShowAll lGroup by: Area
-
_ »
B

| Ready

'=[] Features View || = Content View
\Z 65}

lustracién 31 - Despliegue de aplicacion web en 11S de CRM

Fuente: Captura de I11S de CRM
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La tarea consumidora de los mensajes de respuesta de Banner fue desplegada en un

servidor de Jobs como un servicio de Windows segun la siguiente captura.

Servicios I_:.lE-
Archivo Accion Ver Ayuda
e B Hmm » 8 nwn
Servicios (locé | el Servicios (locales)
(UPN) Servicio Consumer Solicitud ~ Nombre * o)
Admision =

Detener el servicio |
Reiniciar el servicio
H '

‘ ®: (UPN) Servicio Consumer Solicitud Admision

Descripcion:

Consumidor de mensajes AMQP con
las respuestas de Banner a la Solicitud
|| de Admision enviada desde CRM

< m > Extendido:.'i“Esténdar/

llustracioén 32 - Servicio consumidor como Servicio de Windows

Fuente: Captura de Administrador de Servicios de Windows de un servidor Windows de UPN

Instrui al equipo de implementacion de Banner sobre el uso de esta integracion, para
que finalmente puedan brindar las capacitaciones al equipo de admision de la
universidad. Cabe resaltar que las capacitaciones se realizaron con los ambientes de

pruebas de CRM y Banner.

Villacorta Padilla, Carlos Fernando Péag. 45



A

e

Aplicativo integrador en el proceso de matricula para

UNIVERSIDAD la Universidad Privada del Norte
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO IV. RESULTADOS

1. Cantidad de incidentes
Para la comparacién de la integracion entre FOX-CRM y Banner-CRM, se
consideraron los semestres de despliegue de estas integraciones como punto de
partida, hasta 4 semestres calendario hacia adelante.
Los incidentes fueron extraidos de 2 sistema:

e GLPI: un sistema de atencion de tickets, ahora este sistema ha sido dado de
baja en la universidad y solo se mantiene a manera de consulta. De aqui pude
extraer los incidentes reportados catalogados como “Vinculacion de codigo
FOX” sobre la integracion desfasada CRM-FOX. Los periodos de trabajo de
FOX que fueron consultados fueron del 2013-07-01 hasta el 2015-06-30 (4
semestres calendario).

e ServiceNow: este sistema es usado por la red Laureate hasta la actualidad
para la atencion de tickets y muchas otras gestiones adicionales como pases
a produccién. De este sistema pude extraer los incidentes reportados como
“Errores de integracion” o “No aparece ID Banner en CRM”. Los periodos
de considerados para la integracion Banner-CRM fueron del 2018-07-01
hasta el 2020-06-30 (4 semestres calendario).

Inicialmente hice una limpieza de los tickets para lograr a las catalogaciones
deseadas ya que las catalogaciones que hacian los sistemas por defecto no me
permitian tener visibilidad del incidente real que estaba descrito en el ticket.

Adicional a ello, en muchos casos los tickets contenian mas de 1 caso reportado.
Pude mejorar la visibilidad de casos reportados analizando el texto descrito en los
tickets buscando cddigos de estudiante. Todo codigo de estudiante encontrado en la
descripcion del ticket fue validado contra una base de codigos de estudiante validos.
El detalle de esta informacion no puede ser anexada dado que es informacion

confidencial de la universidad.
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1.1. Incidentes CRM-FOX

N

Al extraer los incidentes reportados a la salida inicial de CRM junto con el
sistema FOX, podemos ver que hay una gran alza de incidentes en el primer
afio de adopcidn. Luego en los siguientes semestres podemos observar una
estabilizacion del servicio, pero ain con un elevado numero de incidentes.

Incidentes por semestre
Integracion CRM-FOX
Universidad Privada del Norte, 2013-52/2015-51

341

Incidentes

o gv Pl v
N >
® S

semestres

lustracién 33 - Cantidad de incidentes CRM-FOX por semestre calendario

Fuente: Elaboracion propia
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1.2. Incidentes CRM-Banner

Durante el lanzamiento de la integracién también nos encontramos con un alza
de casos, pero es mucho méas controlada. Y luego disminuy6 radicalmente en
el siguiente semestre comparado con el segundo semestre de CRM-FOX.

Los incidentes iniciales se han dado por caidas de servicio en Banner, ya que,
en una etapa inicial como institucién, ain nos encontrabamos en una etapa de

adaptacion.
Incidentes por semestre

Integracion CRM-Banner
Universidad Privada del Norte, 2018-25/2020-25

86

80 4

60

Incidentes

27

20
20

G 3 X 23
34 4 i o
(s} () (v} (]
Vv Vv £ Vv
Semestres

llustracién 34 - Cantidad incidentes CRM-Banner por semestre calendario

Fuente: Elaboracion propia
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1.3. Disminucion de incidentes

Si contrastamos la informacién tenemos una gran disminucion de incidentes en
comparacion a la etapa de adaptacién, como también en la etapa de estabilidad
del uso de las integraciones CRM-FOX y CRM-Banner.

En el siguiente grafico podemos ver la disminucion porcentual de los incidentes
distribuida por semestres calendario.

Disminucién de incidentes en % por semestres calendario espejo
Integraciones CRM-Banner / CRM-FOX
Universidad Privada del Norte

94.66
91.83

80%

60% -

Disminucion de incidentes en %

20% 4

sl S2 S3 54
Semestres

lustracién 35 - Disminucidn de incidentes en % por semestres calendario espejo

Fuente: Elaboracion propia

Esta disminucién se mantiene en una media de 89.98%, una cifra muy cercana a cada
promedio semestral, lo cual nos da confianza en que la efectividad de la integracion
CRM-Banner desarrollada impacté de manera uniforme en periodos de tiempo espejo
comparados de la integracion CRM-FOX. Es una gran tasa de efectividad en cuestion de
disminucion de incidentes.

Villacorta Padilla, Carlos Fernando Péag. 49



Aplicativo integrador en el proceso de matricula para
UNIVERSIDAD la Universidad Privada del Norte
PRIVADA DEL NORTE

N

2. Tiempos de atencion
Ahora exponemos los tiempos de resolucion de los tickets ingresados para cada
sistema. Se han promediado los tiempos de atencion de cada ticket por semestres
calendario por los mismos periodos analizados para el conteo de incidentes.
2.1. Tiempos de resolucidn tickets CRM-FOX

Podemos ver que la cantidad de horas que tomaba en resolver un ticket con
FOX era relativamente alta. 4 horas en el mejor de los periodos hasta 18 horas.

Tiempo de atencién promedio de incidentes en horas por semestre
Integracion CRM-FOX
Universidad Privada del Norte, 2013-S2/2015-51

18.72

Tiempo atencion promedio de incidentes (horas)

2> 3 AT 3
o s ) s
P

Semestres

lustracion 36 - Tiempo de atencion promedio de incidentes en horas por semestre Integracion CRM-
FOX

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. Tiempos de resolucion tickets CRM-Banner

Para la atencion de los incidentes con Banner vemos que los tiempos de
atencion promedio de los tickets se mantienen en el umbral no mayor de 2
horas. Si bien los tiempos de atencién han mejorado, a esto le podemos
adicional la menor cantidad de incidentes generados con la integracion de
CRM-Banner para visualizar la amplificacion del beneficio de la solucion.
Ambos factores tienen un factor multiplicador para la mejora de los tiempos de
ejecucion del proceso de matricula.

Tiempo de atencién promedio de incidentes en horas por semestre
Integraciéon CRM-Banner
Universidad Privada del Norte, 2018-52/2020-51

1.10

1.0 4

= o2
o =]
L .

Tiempo atencion promedio de incidentes (horas)
o
o

0.2

0.0 -

5 & o &
N &
® »

<
a\,‘p
<

Semestres

llustracién 37 - Tiempo de atencién promedio de incidentes en horas por semestre Integraciéon CRM-
Banner

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Tiempos de resolucion tickets CRM-FOX

Podemos apreciar un gran decremento en los tiempos de resolucién de los
tickets de incidentes con las integraciones CRM-Banner / CRM-FOX.

Calculamos una media de 78.71% de decremento de tiempos de resolucion.
También es una cantidad significativa de mejora sobre los tiempos recuperados
donde el usuario funcional del area de Admision puede ocupar para otras
funciones o en atencion a mas clientes.

Disminucion de tiempos de atencidn en % por semestres calendario espejo
Integraciones CRM-Banner / CRM-FOX
Universidad Privada del Norte

03.46 94,52

80% A

o
o
X

Disminucion de tiempos de atencién en %
8
&
|

20% A

Semestres

lustracién 38 - Disminucidn en tiempos de atencion en % por semestres calendario espejo

Fuente: Elaboracion propia
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3. Acumulado de horas invertidas en atencion de incidentes
Para obtener el resultado efectivo de la solucidn, vamos a exponer la cantidad de
tiempo invertido en horas por los incidentes resueltos.

3.1. Acumulado de horas invertidas en atencion de incidentes en integracion
CRM-FOX

Tenemos un total de 5033 horas invertidas en la resolucién de incidentes en el
total del espacio de tiempo analizado.

Acumulado de horas para resolucién de incidentes por semestre
Integracién CRM-FOX
Universidad Privada del Norte, 2013-52/2015-51

2000

1750

1500 A

1250

1000

750 4

Acumulado de horas para resolucién de incidentes

&
=1

250 4

Semestres

llustracion 39 - Acumulado de horas para resolucion de incidentes por semestre Integracion CRM-
FOX

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Acumulado de horas invertidas en atencion de incidentes en integracion
CRM-Banner

Tenemos un total de 95 horas invertidas en la resolucion de incidentes en el
total del espacio de tiempo analizado.

Acumulado de horas para resolucion de incidentes por semestre
Integracion CRM-Banner
Universidad Privada del Norte, 2018-52/2020-51

70 69.00

8 3 g g

Acumulado de horas para resolucién de incidentes
M
=}
!

10 4

v [ o &5
& & O
o S s

Semestres

llustracién 40 - Acumulado de horas para resolucion de incidentes por semestre Integracion CRM-
Banner

Fuente: Elaboracién propia
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3.3. Disminucion porcentual de horas invertidas para la atencion de
incidentes

El promedio porcentual de la disminucion de horas invertidas en atencion de
incidentes es 97.9%. Esto es sustancialmente una ganancia de 4938 horas para
el negocio.

Disminucion de horas en resolucion de incidentes en % por semestres calendario espejo
Integraciones CRM-Banner / CRM-FOX
Universidad Privada del Norte

99.68
100% 7 96.73 99.04 96.14

80% 4

60%

40% -

Disminucion de horas en resolucién de incidentes en %

20%

Semestres

lustracién 41 - Disminucién de horas en resolucién de incidentes en % por semestres calendario
espejo Integraciones CRM-Banner / CRM-FOX

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

e Se lograron cumplir los procesos internos de desarrollo, pruebas y despliegue de
aplicaciones, utilizando la metodologia Scrum para el desarrollo de la presente solucién
integradora.

e La cantidad de incidentes fue disminuida drasticamente con casi un 90% de efectividad
para el proceso de matricula a lo largo de 4 semestres calendario desde la salida de la
integracion. Esto refleja un gran ahorro en tiempo, dinero y disminucion de incomodad
al estudiante y trabajadores de la universidad.

e Al ser menores los tiempos de atencion de los incidentes CRM-Banner, y al ser menores
la cantidad de incidentes, tenemos un efecto multiplicador aportado por la solucion. El
beneficio resultante es de un 84.34% para el proceso de matriculas para la universidad.
Se calcul6 como el promedio de la cantidad de incidentes disminuidos (89.98%) vy el
promedio de la cantidad de horas disminuidas para la atencion de los incidentes
(78.71%).

e La cantidad de horas ganadas en los periodos de tiempo analizados es de 4938. Estas
horas ganadas son distribuidas entre los analistas de sistemas que han dejado de atender
estos incidentes y los trabajadores del area de admisiéon que han podido invertir este

tiempo en el proceso de matricula.
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RECOMENDACIONES

e Mejorar el disefio de la interfaz del servicio web de la integracién que da cara a los
usuarios funcionales.

e Implementar una alta disponibilidad en el servicio de RabbitMQ adicionando un
servidor esclavo adicional.

e Se recomienda la migracion del sistema CRM Dynamics 2011 a la dltima version
Dynamics 365, dado que pronto Microsoft dejara de brindar soporte para la version
2011.

e Implementar la captura de mas eventos ocurridos en Banner y Peoplesoft. Incluyendo el
registro de cursos, retiro de cursos, anulacion de matricula o pagos de la matricula o
cuota inicial, con la finalidad de poder guardar estos datos en CRM en vivo. Estos datos
actualmente viajan a CRM pero por medio de ETLs y otros procesos adjuntos
programados bajo un horario rigido. Dado que, si alguno de estos procesos se detiene o
tiene algun error, pueden impactar de gran manera los reportes que dependen de esta
informacion ya que las ventanas de ejecucion tienen un espacio muy amplio y
demandaria ejecutar estos procesos manualmente desde el punto de falla en adelante.
Teniendo un flujo de informacién en vivo y constante, junto con el trabajo de colas de
mensajes, si algin proceso detiene su ejecucion por alguna falla, este proceso puede

restaurarse desde el punto donde se detuvo.
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Anexo 1 - Diagrama de flujo de proceso de matricula UPN version 7
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Anexo 2 - Diagrama de componentes de CRM Dynamics 2011

Fuente: (Bianco, 2007)
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4 Datos alumno
Datos alumno

5
Codigo de alumno |Mm1 66140
Documento de m
Identidad

Anexo 3 - Caso de pruebas funcionales
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