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Resum

Aguesta memoria exposa el projecte dut a terme, entre el novembre del
2008 i el juny del 2009, en el departament de Consultoria CRM i Expansid
Internacional de CCS Agresso com a part del conveni entre la Universitat
Autonoma de Barcelona i aquesta empresa.

El projecte ha consistit en l'estudi i la integracié d'una aplicacid open
source especialitzada en la gesti6 documental amb Agresso CRM.
L'objectiu d’aquesta aplicacié era oferir nova funcionalitat a la gestid
documental inicial i augmentar-ne les seves capacitats.

Per tal de dur-lo a terme s’ha fet una recerca i un estudi d’aplicacions
open source especialitzades en la gestié documental. Entre les aplicacions
estudiades s’ha escollit KnowledgeTree pel desenvolupament de la
integracio, ja que era la que responia d’'una manera més satisfactoria als
requisits.

Amb aquesta integracid, l'organitzacié podra gestionar la documentacid
associada al contingut d’Agresso CRM conjuntament amb la Knowledge

Base de I'empresa, aconseguint aixi una eina de caracter estrategic.
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1. Introduccio
1.1. Conveni CCS Agresso-UAB

La Universitat Autonoma de Barcelona (UAB) realitza convenis de
practiques amb empreses del seu entorn per tal de facilitar als seus
alumnes la incorporacié al mercat laboral. En concret, els convenis de
I'Escola Universitaria d’Informatica, permeten a |‘alumne adquirir
coneixements i experiencia en empreses de I|'ambit de les noves
Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions.

Aquest projecte s’ha realitzat en el marc d’'un conveni entre CCS Agresso i
la Universitat Autonoma de Barcelona (UAB), que té com a principal
objectiu oferir als alumnes la possibilitat de desenvolupar el projecte final
de carrera, incorporant-se en horari de mitja jornada i amb un maxim

previst de 560 hores, en algun dels departaments de I'empresa.

1.2. L'empresa CCS Agresso

1.2.1. El grup Unit 4 Agresso
CCS Agresso és, des de I'any 2007, la filial espanyola de Unit 4 Agresso.

Fundada I'any 1980, Unit 4 Agresso és una multinacional d’origen
holandés especialitzada en la fabricacié de software de gestié global
d’empreses i organismes publics.

La companyia desenvolupa, comercialitza, implementa i fa el manteniment
de Solucions ERP (Enterprise Resource Planning) i CRM (Customer
Relationship Management) per a més de 10.000 clients d’arreu del mén i
esta considerada, actualment, com una de les empreses liders del sector a
nivell internacional.

Entre la seva cartera de clients cal destacar, entre d’altres, les
multinacionals Siemens, Adecco, Saab, Axa, Avis, Accor o Ikea i empreses
espanyoles com La Caixa, Gas Natural, Iberia, eDreams o Pastas Gallo.
Les oficines centrals de I'empresa es troben a Sliedrecht (Holanda) i té
filials i distribuidors a Alemanya, Beélgica, Dinamarca, Espanya, Franca,
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Irlanda, Noruega, Portugal, Regne Unit, Suécia, Canada, Estats Units
d’Ameérica i Xina.

Arreu del mén compta amb uns 2.700 treballadors i els seus productes els
utilitzen més d’1.100.000 usuaris repartits entre més de 100 paisos. Les
accions del grup cotitzen a la borsa d'Amsterdam (Euronext).

Unit 4 Agresso va comengar a operar a Espanya l'any 2004. Tres anys
després, el 2007, va adquirir CCS (Centre de Calcul de Sabadell) i va

néixer CCS Agresso.

1.2.2. La filial CCS Agresso
El Centre de Calcul de Sabadell (CCS) es va fundar lI'any 1963 com a

empresa especialista en oferir serveis de centre de calcul.

Gracies a la importancia que va concedir a la inversié en I+D i als acords
als quals va arribar amb les principals empreses mundials de hardware i
software, CCS es va adaptar rapidament a les necessitats del mercat i es
va convertir en una de les primeres empreses espanyoles d’enginyeria del
software.

La seva expansio a nivell internacional va comencar el 1990, moment en
el qual va comencar a comercialitzar el seu software de gestié a
Alemanya, Franca, Grecia, Italia, Portugal, Mexic i Suissa.

El 2001, CCS va ser adquirida per l'operadora de telecomunicacions
Jazztel. Gracies a aquesta adquisicio, I'empresa va poder comencgar a
oferir als seus clients serveis globals de partner tecnologic i va renovar
completament la seva imatge i els seus procediments interns.

El 2007 Jazztel va vendre CCS a la multinacional Unit 4 Agresso.
D’aquesta manera, CCS va passar a ser la filial espanyola d’aquesta
multinacional i es va convertir en CCS Agresso.

CCS Agresso compta, actualment, amb una plantilla de més de 700
treballadors i té centres de treball, oficines, distribuidors i clients repartits
entre totes les Comunitats Autonomes. A més, té una llarga llista
d’empreses col:laboradores per tot |'estat.
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Entre els seus principals productes i serveis cal destacar la plataforma

tecnologica Karat i les Solucions de gestio ekon i Agresso Business World.

1.3. CRM
1.3.1. Qué és CRM?

CRM (Customer Relationship Management) és una estratégia de negoci,
basada en orientar l'activitat de |'organitzacié en la seva relaci6 amb el
client, per tal de prolongar la vida, satisfaccid i fidelitat d’aquests i, com a
conseqliencia, augmentar i enfortir el compte de resultats de
I’'organitzacid. S’entén organitzacié com a empresa o institucidé publica que
ofereix serveis a algun client o ciutada, la relacié amb el qual basa la seva
activitat.

Podriem dir doncs que es tracta d’una filosofia empresarial a la qual el
software CRM, a través de la utilitzacio de les tecnologies de la informacio,

s’encarrega de donar-hi suport.

1.3.2. Agresso CRM

Agresso CRM és una solucié de gestio de relacions amb el client enfocada
especificament al sector de serveis de mercat mitja. Pot funcionar de
forma independent o integrada en Agresso Business World, el suite ERP de
Unit 4 Agresso.

Gestiona completament el procés de vendes, el procés de marqueting i els
processos entrants de servei, orientant-los al client i permetent aixi
obtenir els beneficis de I'estrategia CRM.

Es una eina basada en web, podent aixi funcionar sobre multiples bases

de dades, sistemes operatius i dispositius d’escriptori o mobils.

1.4. Departament on es desenvolupa el projecte
El projecte s’ha desenvolupat en el departament de Consultoria CRM i

Expansié Internacional, on es troben les persones encarregades de

I’evolucid i desenvolupament d’Agresso CRM. Aix0 ha permes realitzar el

Pagina 3



projecte sobre la versié estable d’Agresso CRM en el moment d'iniciar el

projecte, pero orientant-lo a les caracteristiques de la futura evolucié.

1.5. Objectius del projecte

L'objectiu del projecte és I'estudi i integracié amb Agresso CRM d’alguna
aplicaci6 open source especialitzada en la gesti6 documental. Aixi
s’‘aconseguira augmentar les possibilitats que ofereix |'actual gestid
documental del CRM i a la vegada poder integrar-la o compartir-la, en el

grau que es desitgi, amb altres tipus d’aplicacions.

1.6. Motivacions personals
Realitzar el projecte final de carrera en una important empresa del sector

és sempre una bona manera d’enllagar els coneixements adquirits a la
universitat amb la realitat del mercat. L'oportunitat de poder formar part
durant la duracié del projecte d’'una empresa com CCS Agresso m’aportara
una valuosa experiencia, tant pel global de coneixements adquirits com
pel fet d’haver format part del funcionament d’una important empresa del

sector.

1.7. Estructura de la memoria
La memoria del projecte esta estructurada en els segients cinc blocs:

1. Introduccié: L'objectiu d'aquest primer bloc és contextualitzar el
projecte que s’ha dut a terme. Es descriu l'entorn on s’ha
desenvolupat el projecte tant a nivell d'empresa com de conveni,
situant I'empresa en el seu sector i descrivint I'acord entre aquesta i
la Universitat Autonoma de Barcelona. A més, es descriu |’‘objectiu
principal del projecte, les motivacions personals a |'hora de realitzar-

lo i 'estructuracio de la memoria.

2. Planificacio i desenvolupament del projecte: En aquest bloc es
detalla la planificacié inicial elaborada i els terminis de treball fixats

previament. També es descriu el metode de desenvolupament
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emprat i es concreten els recursos utilitzats durant el procés
d’elaboracid. Finalment, es detalla la desviaci6 de la planificacid
inicial i s’explica el pla de seguiment i validacié de les diferents

tasques.

3. Definicid de requeriments i sistema proposat: En el tercer bloc
es descriu, en primer lloc, el sistema actual de gestié documental
d’Agresso CRM. A continuacid, es descriu el sistema proposat a
desenvolupar i se n‘exposen els objectius, els beneficis de negoci, la
finalitat i la justificacié. Es detallen també els requeriments d’aquest
sistema i es desglossa la cerca de candidats duta a terme. Sobre la
cerca, s'exposen els meétodes de cerca emprats, la metodologia
d’analisi dels candidats trobats, les caracteristiques d’aquests
candidats i es justifica I’'eleccid del candidat final. Finalment, es

descriuen els costos, els beneficis i els riscs del projecte.

4. Construccio: En aquest bloc es descriu en primer lloc la tecnologia
utilitzada a I'hora de dur a terme el projecte. A continuacid, es
detalla el procés de desenvolupament de la integracid, explicant: la
resolucio dels problemes de comunicacio entre sistemes, la definicio
de les entitats CRM, la configuracié dels identificadors, la integracié
dels usuaris, la visualitzacid i I'addiciéo de documents, la utilitzacié de

les plantilles i I'elaboraci6 del pla de proves.

5. Conclusions: L'Ultim bloc de la memodria conté els resultats del
projecte, tant els resultats obtinguts com les limitacions i problemes
que s’han trobat. S’explica també com es podra personalitzar,
modificar o ampliar el sistema de gestié documental desenvolupat.
Finalment, s’exposa una valoracié personal sobre la realitzacié del

projecte.
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La memoria consta també de dos annexos:

e Annex A: Conté el glossari de termes utilitzats.

e Annex B: Conté el detall dels elements inclosos en el CD adjunt a la

memoria.

Pagina 6



2. Planificacio i desenvolupament del
projecte

2.1. Planificacio

2.1.1. Activitats

Degut a que el producte principal de I'empresa és CCS Ottools, el conveni
estableix la realitzacié d'un curs de formacié anomenat Ottools
desenvolupament nivell I, de 30 hores de duracié, previ a la
incorporacid a l'empresa i per tant també a l'inici del projecte. Per tant,
aguest curs no sera considerat part de la planificacio.

Durant el desenvolupament del projecte, s’ha assistit a les primeres 8
hores del curs de formacié anomenat Ottools desenvolupament nivell
II, en les que s’ha explicat el funcionament d’EROS (tecnologies d’'accés a
dades).

El pla d'accié pel desenvolupament del projecte constara dels apartats

esmentats a continuacio:

Estudi previ

e Cerca i analisi de candidats a integrar
e Desenvolupament de la integracid

e Pla de proves

e Redaccié de la memoria del projecte

2.1.2. Terminis
Els terminis del projecte venen definits per les dates de presentacid del

projecte en la convocatoria de juny, establertes per la UAB. Aixi, la data
limit de lliurament de la memoria del projecte, és el 30/06/2009. A la
vegada, s’ha de tenir en compte que la duracié maxima total no ha de

superar les 560 hores, ja que aixi ho estableix el conveni.
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A la taula que es troba a continuacié es mostra la previsié feta inicialment
de la duracié de les diferents tasques del projecte. La duracid prevista és
de 490 hores.

Duracio prevista en hores

Estudi Previ 60
Cerca i analisi de candidats a integrar 180
Desenvolupament de la integracié 150
Pla de proves 50
Redaccid de la memoria del projecte 50
Total 490

A continuacid es mostra el diagrama de Gantt amb la distribucié de
tasques, on s’han aplicat les duracions previstes inicialment al calendari

docent de la Universitat Autonoma de Barcelona.

|13 Oct'08 | 03 Nov '08 | 24 Nov '08 |15 Dec '08 | 05 Jan '09 | 26 Jan '09 |16 Feb '0
FIS[S | M[T[W[T[F|[S[S[M[T[W[T]F ] [M]
Estudi Previ | definicié de requeriments
60 hrs

| 30 Mar '09 | 20 Apr '09 |11 May '09 |01 Jun
[SIS|[M[T[W[T[F[S][S

80 hrs

Desenvolupament integraci

Il-lustracié 1 - Diagrama de Gantt de la planificacio

D'acord amb el diagrama, iniciant el projecte el dia 11/11/2009 es preveu

la finalitzacio del projecte a finals de maig de 2009.

2.2. Metode de desenvolupament
S’ha seguit un model lineal en el desenvolupament del projecte, marcant

la finalitzaci6 d’una tasca l'inici de la seglient. Cal esmentar que la

realitzacié de les tasques de Desenvolupament de la Integracié (Fase 3) i
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Pla de Proves (Fase 4) s’han anat repetint d’acord amb cadascuna de les

parts de la integracio.

&

Fase 1 [> Fase 2 E> Fase 3 E> Fase 4 [> Fase 5

Il-lustracio 2 - Fases del projecte
Fase 1: Analisi de la Gestié Documental existent a Agresso CRM i

posterior redaccid dels requeriments, tant de la integracié com de

I’aplicacid a integrar.

Fase 2: Cerca a través d’Internet de les diferents opcions a integrar
i posterior instal-lacié6 (en maquina virtual) i analisi d’aquestes.
L’'analisi ha de concloure amb la tria d’un dels candidats, sempre

que es compleixi amb els requeriments préviament definits.

Fase 3: Construccido de la integracié d’Agresso CRM i l|'aplicacid
especialitzada en gestié documental escollida. Un cop finalitzat el
desenvolupament de cadascuna de les parts de la integracid, s’ha

realitzat la part de la Tasca 4 corresponent a cadascuna d’elles.

Fase 4: Realitzacié de proves sobre cadascuna de les parts de la
integracid just després del seu desenvolupament, per tal
d'optimitzar el temps en la correccié dels possibles errors de
desenvolupament. Per tant, s’ha anat repetint després de cadascuna

de les parts de la tasca 3.

Fase 5: Redaccié de la memoria del projecte amb els resultats i

conclusions obtinguts.
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2.3. Recursos usats
L'empresa proporciona el hardware i part del software necessari pel

desenvolupament del projecte. La resta de software utilitzat sera open

source, pel que no comportara cap tipus de despesa.

2.3.1. Hardware

Per a la realitzacio del projecte s’ha disposat d’'un ordinador proporcionat

per CCS Agresso amb les seglients caracteristiques:

Marca Lenovo
Model ThinkCentre
Processador 2,66 GHz
RAM 3GB
H.D. 300 GB
S.0. Windows XP Professional

2.3.2. Software

L’'entorn de treball que s’ha fet servir ha estat un Windows XP Professional
amb el paquet ofimatic Microsoft Office 2007, ambdds proporcionats per
l'empresa.

El desenvolupament de la integracido s’ha fet en una maquina virtual
VMware, que emulava el funcionament d’un servidor i en la qual s’hi havia
instal-lat I'entorn Karat i una implementacié d’Agresso CRM.

La resta de software utilitzat ha vingut determinat per I'eleccié de
I’aplicacio especialitzada en la gestié documental i les tecnologies amb que
s’ha construit. Al punt 4.1 s’especifica quines sén aquestes tecnologies i,
per tant, quines han estat utilitzades en el desenvolupament d’aquest
projecte. Cal esmentar que totes son distribuides sota llicéncia publica, pel

que la seva obtencid i Us no ha suposat cap mena de cost.
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2.4. Desviacio en la planificacio
Podem dir que no hi ha hagut desviacié respecte a la planificacio inicial del

projecte, ja que des d'un primer moment es van tenir en compte la gran
quantitat d’eines i tecnologies diferents a fer servir (degut a la diferent
naturalesa de les aplicacions open source de gestié documental), pel que

les fases 2 i 3 ja ho tenien en compte en el comput d’hores.

2.5. Pla de validacio
El seguiment i la validacié de les diferents tasques del projecte han estat

realitzades pel tutor a I'empresa.
La redaccid de la memoria ha estat supervisada pel tutor a I'empresa i

validada pel tutor del projecte a la universitat.
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3. Definicid6 de requeriments i sistema
proposat

3.1. Sistema actual
L'actual gestié documental d’Agresso CRM cobreix les funcionalitats més

basiques. Aquestes es resumeixen en:
e Associacié d'un fitxer a entitat CRM: L’usuari pot, a través d'una
icona, accedir a la documentacidé associada a |’entitat CRM on es
trobi.

e Metadata de la documentacié compost de:

o Descripcié del document: Descripcié del document inserida per

['usuari.

o Paraules clau: Assignacid de paraules clau propies o bé

seleccionades d’un conjunt ja existent.

o Idioma: Idioma del document a seleccionar en una llista ja

existent

e Cerques de documentacid: Possibilitat de fer cerques a través dels
noms de fitxer, de la descripcié i de les paraules clau que s’hagin
donat a cadascun dels documents, a més de les dates d'importacio

dels fitxers.

3.2. Sistema proposat
Amb la intencié de poder incrementar en gran mesura les possibilitats de

I'actual gestido documental d’Agresso CRM, es proposa |'estudi i integracio
d’alguna aplicacid especialitzada en la gestié de documentacido. Que, a
meés a més sigui open source i llicencia publica per tal de poder aplicar el
conjunt de noves funcionalitats, exposades al punt 3.2.5, a la
documentacié referent als continguts gestionats per Agresso CRM.

D’aquesta manera, s’evita haver de crear des de zero aquestes noves
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funcionalitats, evitant aixi un alt cost de desenvolupament i de possible

implementacid al client.

3.2.1. Objectius i beneficis de negoci

Objectius:

Afegir nova funcionalitat a Agresso CRM i que, a través d’'una menor

inversid, pugui ser usada pel client final.

Desenvolupament de la integracié d’Agresso CRM amb la gestié

documental escollida (en servidor virtual).

Pla de proves unitaries funcionals, que permeti coneixer el

comportament de la integracié de cara a futures actualitzacions.

Beneficis:

Augmentar les capacitats de la gesti6 documental existent d’Agresso
CRM.

Facilitar la creacid i l'accés a la Knowledge Base per part de

I’organitzacio.

Permetre |’'accés extern, és a dir, des de fora el propi Agresso CRM, a la

documentacio existent a la gestié documental integrada.

Aconseguir una gestido documental Unica en l'organitzacio, integrable a

la vegada amb d’altres productes informatics de funcionalitat diversa.
Realitzar cerques de documentacio d’una forma més senzilla i eficient.
Poder identificar i trobar facilment documents d’entitats relacionades.

Dotar d’eines com la sindicaci6 de continguts, subscripcié a

documentacio, versié de contingut o definicido de workflows.
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3.2.2. Finalitat del sistema a desenvolupar
La finalitat del projecte és I|'estudi de candidats i posterior

desenvolupament de la integraci6 d'una gestié documental de llicencia
publica amb Agresso CRM, de manera que se n‘augmentin les prestacions
actuals. Aixi, es podra oferir al client final un seguit de noves
funcionalitats i possibilitats sense haver-ne d’elevar el cost conside-

rablement.

3.2.3. Requeriments funcionals de la integracio
El resultat de la integracié de la gestié documental amb Agresso CRM, ha

de proporcionar a l'usuari del sistema unes determinades funcionalitats:
e Els usuaris administradors d’Agresso CRM controlaran quins usuaris
tindran accés des d’Agresso CRM a la gestié documental i amb quines

capacitats.

o A través d’un formulari d’Agresso CRM, |'administrador d’aquest
controlara quins usuaris tenen accés i quins no a la gestid

documental, aixi com si tenen capacitat de lectura i/o escriptura.

o Els permisos d‘accés dels usuaris d’Agresso CRM a la gestio
documental, juntament amb els rols de Lectura i Escriptura,

seran gestionats per I'administrador d’Agresso CRM.

e S’haura de poder assignar un document de la gesti6 documental a una
Unica Entitat CRM, permetent aixi als usuaris afegir o recuperar

qualsevol document que s’hi hagi associat:

o A través d’'un botd al formulari d'una entitat CRM, quan aixi hagi
estat assignat per l'administrador d’Agresso CRM, un usuari
podra penjar a la gestid documental un document determinat.
Sera la integracido la que s’encarregara d’associar |'esmentat

document amb I’entitat CRM des d’on s’hagi comencat el procés.
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o A través d’'un botd al formulari d’'una entitat CRM, quan aixi hagi
estat assignat per l'administrador d’Agresso CRM, els usuaris
podran accedir a tota la documentacié que s’hagi associat a

aquesta.

L'accés a la gesti6 documental sera invisible per a l'usuari d’Agresso
CRM, és a dir, no haura de percebre que a la gesti6 documental
existeix una jerarquia d’usuaris diferent a la d’Agresso CRM. Aixi, un
usuari d’Agresso CRM, sempre que accedeixi a la gestid6 documental

des del propi CRM, no haura de tornar-se a identificar.

La gesti6 documental relacionada amb cada entitat, facilitara la
identificacid i accés a tota la documentacid associada a entitats
relacionades. Per exemple, des d'una companyia haurem de poder
accedir facilment a la documentacid associada als contactes de la

citada companyia.

3.2.4. Requeriments de la gestio documental a integrar
S’ha considerat que per tal d’obtenir una integracid interessant i que no

entri en contradicci6 amb les caracteristiques d’Agresso CRM, la gestio

documental a integrar ha de tenir les seglients caracteristiques:

Ha de ser una opcié de codi obert i, per tant, de llicencia publica. Sent
aquest un punt imprescindible, es valorara també |’existéncia d’algun
tipus de modalitat comercial del producte, sigui a través de la
possibilitat d’adquirir versions comercials de la gestié documental o de
la contractacid d'un servei de suport a la propia fundaci6 o empresa

encarregada del projecte o a algun partner associat.

En relacio amb el punt anterior, cal que sigui un producte en evolucié
per a poder arranjar possibles errors existents i tenir també una certa

perspectiva d’adaptacio als nous sistemes que vagin apareixent.
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e Ser una opcido multi plataforma i poder funcionar sobre els principals
sistemes operatius del mercat és, també, un requisit per tal de dotar
de flexibilitat al projecte i estar en linea amb les prestacions d’Agresso
CRM.

e La interficie d’'usuari haura de ser multi idioma i tenir la possibilitat
d’afegir-ne de nous amb facilitat, perqué Agresso CRM també ho

permet.

e Es valorara la possibilitat de poder alimentar facilment portals web,
sigui a través de la propia funcionalitat de la gesti6 documental,

d’extensions, o de la propia naturalesa de |'arquitectura del sistema.

e El producte ha de complir els diferents requeriments funcionals

exposats al punt 3.2.5.

3.2.5. Requeriments funcionals de la gestio
documental a integrar
A més dels requeriments funcionals basics que es pressuposen en

qualsevol aplicacié de gesti6 de documentacié digital, es contemplara
I’existencia dels seglients requeriments especifics:

Workflows: La Gestié Documental a integrar ha de permetre la definicio de
workflows per tal de poder adaptar els diferents processos de creacié de

documentacié a I'empresa o organitzacio.

Sistema de notificacions: Els usuaris encarregats d’'una determinada tasca
en un determinat workflow, han de rebre algun tipus d’avis quan aquesta

pugui ser comencada.

Sindicacié de continguts (RSS): Per tal de poder seguir qualsevol canvi
rellevant per l'usuari en la documentacid, aquest ha de poder subscriure’s

a la documentacié o conjunts de documentacié als que estigui interessat.
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Versionatge de la documentacid: Per tal de poder seguir I'evolucié dels
diferents documents dins |'organitzacio, es requereix el control de versions

d’aquests.

Indexacid de contingut: A més de I'assignacié d'informacié al metadata de
cada document, cal que el sistema a integrar indexi el contingut de tot
document existent, cosa que possibilitara cerques de contingut molt més
profundes, sense dependre Unicament de la informaci6 metadata que

hagin inserit els usuaris que han intervingut en la gestié del document.

Sistema propi de gestié d’usuaris: Es necessaria |'existéncia d’un sistema
gestor d’usuaris propi, implicant aixi una politica de seguretat propia. Aixi,
la Gestid Documental a integrar podra tenir altres funcionalitats a més de

la de gestid de la documentacié d’Agresso CRM.

3.2.6. Cerca de candidats

3.2.6.1. Metodologia de cerca
Considerant que la Gestié Documental a integrar en el projecte havia de

ser de codi obert i llicencia publica, es va pressuposar que tota eina amb
aguestes caracteristiques es trobaria present a Internet, tant I'eina
propiament dita com la comunitat d’usuaris i els diferents recursos
d’aquesta.

Aixi doncs, la cerca de possibles candidats a implementar es va basar en
cerques a Internet, recorrent diversos blocs, forums, i publicacions amb

certa relacio amb la materia.

3.2.6.2. Candidats trobats inicialment
La cerca de candidats a partir dels quals desenvolupar el projecte ens va

portar a considerar diversos productes com Alfresco, KnowledgeTree,
Mindquarry, Nuxeo, OpenKM, OpenShare Point i O3Spaces.
Finalment, de les multiples aplicacions d’'ECM i DMS citades se’n van

seleccionar les que a priori resultaven més atractives o complien d’entrada
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amb els requeriments anteriorment exposats. D’aquestes, se'n va fer un
analisi més profund de les seves caracteristiques per tal de poder escollir
la que millor s'adaptés a les necessitats del projecte. Les quatre opcions

son les esmentades al punt 3.2.8.

3.2.7. Metodologia d'analisi de candidats
Per tal d'analitzar cadascuna de les eines seleccionades, es preparava una

maquina virtual VMware amb Windows XP o Windows Server 2003, segons
les necessitats de cada cas i dels diferents recursos que aquestes
requerien pel seu funcionament i desenvolupament.

Aixi, un cop la maquina virtual estava preparada, s’hi instal-laven els
diferents recursos que l'aplicacié a analitzar requeris. Aquests, depenien
de les tecnologies utilitzades en el desenvolupament del producte, com
per exemple JVM (Java Virtual Machine), Apache, tomcat, JBoss, PHP,
Microsoft SQLServer, PostgreSQL o MySQL. Posteriorment, per tal de
poder analitzar a nivell intern el funcionament de |'aplicacié calia instal-lar
eines com Eclipse, Ant, PhpMyAdmin, HeidiSQL o Notepad++, . En general
doncs podem dir que, com a aplicacions de codi obert i llicencia publica,
estaven desenvolupades amb tecnologies de les mateixes caracteristiques.
Algunes d’elles pero, en el cas de les bases de dades, podien funcionar
també amb sistemes com Microsoft SQLServer, podent aixi conservar la
versatilitat en aquest aspecte d’Agresso CRM.

Un cop l'eina a analitzar estava en funcionament, es comprovava que
realment complis amb els diferents requeriments exposats anteriorment, i
s’obtenia una primera idea del funcionament de les diferents parts que
afectarien a la nostra integracio. Per tal de realitzar aquestes probes calia
configurar les aplicacions amb I|'ajuda de la diferent documentacié de
cadascun dels productes que pogués existir, ja que en alguns casos la
complexitat era forga elevada.

Un cop ja es coneixia el funcionament basic de l'aplicacié i el sistema
havia estat estabilitzat, s’intentava crear algun tipus de sistema de
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representacié de l|'estructura de les entitats d’Agresso CRM i els seus
indexs corresponents, per tal de poder realitzar I'associacié d’un
determinat document de la Gesti6 Documental amb una Entitat CRM
concreta. Al punt 4.4 de la memoria es pot trobar més informacié sobre el
sistema d’associacié a entitats.

Finalment, i en cas d’existir, s’'investigava |'existéncia de funcionalitats no
relacionades directament amb el projecte perd que poguessin aportar un

valor afegit a la integracié.

3.2.8. Candidats analitzats
3.2.8.1. Alfresco

¢ Nom: Alfresco Labs

e Llicéncia open source:

'4\‘ Alfresco <=

Versio en el moment de
I’analisi: 3c

Alfresco és un software ECM de codi obert que proporciona, entre d’altres,
la funcionalitat d’'un DMS. Es distribuit a través de dos tipus de llicencies:
Alfresco Community Labs, sota llicencia GNU GPL i Alfresco Enterprise
Edition, la seva versidé comercial.
Desenvolupat en Java utilitza Apache Tomcat com a servidor d'aplicacions,
sent aixi multi plataforma i podent funcionar sobre sistemes operatius
Unix, GNU/Linux, Microsoft Windows o MacOs. Pel que fa als SGBD, en
suporta els principals com poden ser MySQL, PostgreSQL, Oracle, DB2 o
MS SQL.
Caracteristiques destacables:

e Part de les personalitzacions, com la creacié de tipus de documents,

s’apliquen a través de fitxers XML
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La seva versido comercial permet |'edicid en linia de documents de
Microsoft Office i OpenOffice sota un gran nombre de configuracions
diferents de sistema operatiu, navegador i versid6 de paquet

d’ofimatica.

Com a software d’ECM, a més de la funcionalitat de DMS ofereix
funcionalitats de col-laboracié6 i un marc de portal web per a

administrar i utilitzar-ne el contingut en portals.

La comunitat d’usuaris d’Alfresco disposa d’un forum amb un gran
nombre d’usuaris i missatges, indicador del tamany i activitat

d’aquesta.

Al mercat existeixen llibres publicats sobre Alfresco, augmentant aixi

la quantitat de documentacié existent.

Alfresco és una opcid que ofereix un immens nombre de possibilitats i

extensions molt més enlla de la gesti6 documental. Degut a aixo, tot i que

la interficie és visualment atractiva fa que no sigui prou senzilla i intuitiva

pel fi d’aquest projecte. D’altra banda, s’ha vist que certes millores o

correccions d’errors poden arribar amb un cert retard a la versio Alfresco

Cal constatar també que, a lintentar crear la forma de representacio

d’entitats, Alfresco donava algun tipus d’error desconegut que n‘impedia la

correcta implementacié.

3.2.8.2. KnowledgeTree

¢ Nom: KnowledgeTree
Comunity Edition

Lliceéncia open source:

Knowledgelree -~ cwor

e Versio en el moment de
I’analisi: 3.5.4a
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KnowledgeTree és un Gestor Documental distribuit a través de dues
llicencies: una de codi font obert sota Ilicencia GNU GPL V3
(KnowledgeTree Community Edition) i diverses opcions de pagament
(KnowledgeTree Basic/Plus/Premium Edition).
Basat en el llenguatge PHP funciona sobre Apache Web Server i MySQL,
sent per tant multi plataforma i podent funcionar sobre sistemes operatius
Windows, GNU/Linux i altres.
Caracteristiques destacables:
e Atractiva interficie semblant a un portal web, orientada a la gestio
de documents i modificable mitjangcant plantilles personalitzables a

través de fulles d’estil CSS.

e Existéncia d’'instal-ladors “one-click” per a plataformes Linux i
Windows, oferint una simplicitat i rapidesa elevadissima de posada

en marxa.
e Ofereix integracid amb Microsoft Office en la seva versié comercial.

e La comunitat d’usuaris disposa d’extensiva documentacié sobre |'Us

de KnowledgeTree aixi com d’un actiu forum.

El KnowledgeTree Community Edition compleix amb tots els requeriments
basics del projecte. L'abundant documentacid i I'evolucié constant del
producte n’és un atractiu important com també la facilitat d'Us i de

personalitzacié del sistema.

3.2.8.3. Nuxeo
e Nom: Nuxeo EP

e Llicéncia open source:
nuxeo &

Open Source ECM e Versio en el moment de
I'analisi: 5.1.6
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Nuxeo és un Gestor Documental, el nucli del qual és distribuit sota una
Unica llicencia GNU LGPL.

Basat en tecnologia J2EE utilitza JBoss com a servidor d’aplicacions, sent
aixi multi plataforma i podent funcionar sobre sistemes operatius Unix,
GNU/Linux, Windows 2000, Windows XP, Windows 2003 o MacOs. La
mateixa caracteristica es repeteix en |'aspecte de les bases de dades
suportades, sent aquestes PostgreSQL, Oracle, MySQL i MS SQL.
Caracteristiques destacables:

e Ser distribuit en una Unica llicencia GNU LGPL comporta que totes
les millores i reparaci6 d’errors de Nuxeo estaran sempre
disponibles per a la totalitat dels usuaris, a la vegada que el nou
codi generat a partir de Nuxeo pot passar a formar part d’'un nou

projecte propietari.

e Permet el desenvolupament de certes caracteristiques a partir de

punts d’extensid, sense haver de modificar el codi font de I'aplicacid.

e Permet l'edici6 en linia de documents de Microsoft Office i
OpenOffice sota un gran nombre de configuracions diferents de

sistema operatiu, navegador i versio de paquet d’ofimatica.

e L’aplicacié6 Nuxeo WebEngine permet la senzilla creacié de portals

dinamics a partir de la documentaci6 emmagatzemada a Nuxeo.

e Se subministra també Nuxeo RCP (Rich Client Platform), una
aplicacié d’escriptori destinada a oferir serveis més enlla de la

interficie web.

L’atractiva féormula de llicéncia Unica aixi com les dues aplicacions (Nuxeo
WebEngine i Nuxeo RCP) fan de Nuxeo una opcié certament atractiva.
S’ha apreciat perd una certa manca de documentacio i informacid practica

a I’hora de desenvolupar o fer modificacions a partir del codi de I'aplicacié.
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3.2.8.4. OpenKM
¢ Nom: OpenKM Community

e Llicéncia open source:

lfﬂ i)
GNU/GPL
l p N iVi /
Knowledge Management .z

e Versio en el moment de
I’analisi: 3.0

OpenKM és un Gestor Documental distribuit a través de dues llicéncies:
una de codi font obert sota llicencia GNU GPL V2 (OpenKM Community
Edition) i una segona de pagament (OpenKM Enterprise Edition).

Basat en tecnologia J2EE utilitza JBoss com a servidor d’aplicacions, sent
aixi multi plataforma i podent funcionar sobre sistemes operatius Unix,
GNU/Linux, Windows 2000, Windows XP, Windows 2003 o MacOs. El
repositori de documents pot funcionar tant sobre el sistema de fitxers
local com a través d’un Sistema de Gestié de Bases de Dades com Oracle,
PostgreSQL o MySQL (entre d’altres).

Caracteristiques destacables :

e La interficie grafica d'OpenKM recorda als principals sistemes
operatius, permetent aixi a I'usuari una facil adaptacié i comprensid
del funcionament del Gestor Documental, donant lloc a una gestio
de fitxers agil i intuitiva per 'usuari final.

e Només és possible la creacid i Us de workflows aixi com I'enviament
de novetats als usuaris en la versié OpenKM Enterprise Edition.

e La comunitat d’usuaris disposa d’un forum on poder plantejar dubtes
o poder buscar informacié sobre I'Us o desenvolupament d’'OpenkKM
Community, aixi com d‘alguns documents de suport sobre la

configuracié del sistema.

L’atractiva aparenca i la seva facilitat d’us s’han considerat els punts forts

d’aquesta eina. Per a la nostra integracié pero, |I'abséncia de la capacitat
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de definir workflows en la versié de codi obert han representat el principal

escull.

3.2.9. Eleccio candidat
Finalment, i en base a I|'analisi realitzat, s‘opta per I|'eleccié de

KnowledgeTree Community Edition com a Gestié Documental a integrar
pel nostre projecte. A més de complir amb els requeriments exposats
anteriorment, s’ha valorat especialment la seva facilitat d’Us de cara a
I'usuari final, considerant aquesta un factor de vital importancia en tota
aplicacié informatica. Per altra banda, el fet de semblar un producte en
constant evolucié i amb una activa comunitat d’usuaris i desenvolupadors,
fan preveure la millora del producte en un futur aixi com l‘arranjament de
possibles problemes o defectes que puguin apareixer en la versié actual.
Per altra banda, el fet de tenir la possibilitat d’adquirir una versié de
pagament del producte, amb suport comercial i funcionalitats afegides,
fan que el ventall de possibilitats de cara a un possible client final sigui

molt més ampli.

3.3. Costos, beneficis i riscs
Aquesta és una estimacié inicial de costos, beneficis i riscs realitzada en la

fase de definicid de requeriments, pel que podran variar i seran exposats,

en cas de ser aixi, a I'apartat de conclusions.

3.3.1. Costos

El cost del projecte en hores és, aproximadament, 500. El projecte sera

desenvolupat per un becari i sota la supervisié d’un tutor de I'empresa.

3.3.2. Beneficis

Al ser un projecte basicament orientat a la investigacid, els beneficis que
aportara el projecte seran poder obtenir conclusions sobre la viabilitat

d’'una futura integracié d’Agresso CRM amb alguna eina de codi obert i
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llicencia publica especialitzada en la gestid documental, i poder aixi oferir

al client un conjunt de noves funcionalitats.

3.3.3. Riscs

Els riscs del projecte sén reduits ja que no hi ha dependéncies externes a
la seva realitzacié. Per altra banda, i degut a la dependéencia del projecte a
les diferents eines open source ja existents, aquest podia veure’s limitat a
les capacitats d’aquestes i, en el pitjor dels casos, haver de replantejar-ne
els objectius.

Un altre risc a contemplar és que el producte escollit, al ser un producte
extern a I'empresa i open source, podra tenir un cert risc de discontinuitat
sigui per interrupcio del projecte o per intervals excessius de temps entre

la correccid de futurs errors amb noves versions.
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4. Construccio

4.1. Tecnologia utilitzada
Per al desenvolupament de la integracid s’han utilitzat el conjunt de

tecnologies citades a continuacié:

4.1.1. Ottools

Ottools és un entorn de desenvolupament d’aplicacions propi de CCS
Agresso. Es una tecnologia orientada a objectes, sota una estructura
client/servidor i compatible amb les principals bases de dades del mercat.
Es pot considerar un entorn de desenvolupament rapid d’aplicacions, ja
gue ens molts casos permet que el programador no hagi de modificar el
codi font. Amb un mateix desenvolupament de |I'aplicacid, permet
I’execucié de l'aplicacié tant en un entorn client/servidor com en un entorn
web.

En aquest projecte, s’ha fet servir la versid 7.5.2 d'Ottools.

4.1.2. Visual Basic Script

Visual Basic Script és un llenguatge interpretat, la sintaxis del qual mostra
que es tracta d’una variacio del llenguatge de programacio Visual Basic.

S’ha utilitzat en aquest projecte per al desenvolupament de Regles de
Gestio, utilitzades per afegir funcionalitats complexes a d‘altres

components desenvolupats amb la tecnologia Karat.

4.1.3. Microsoft SQL Server

Microsoft SQL Server és un sistema de gestié de bases de dades relacional
creat per Microsoft. Es basa en el llenguatge Transact-SQL, extensio
propietaria de SQL.

S’ha utilitzat la versié 2005 com a base de dades d’Ottools i, per tant,
d’Agresso CRM.
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4.1.4. Apache

Apache és un popular servidor web de codi obert i multiplataforma,
desenvolupat i mantingut per I’Apache Software Fundation.
En el projecte se n’'ha utilitzat la Versié 2.2.11, sobre la qual funcionava

I’aplicacié6 KnowledgeTree.

4.1.5. PHP

PHP és un llenguatge de programacid interpretat, de propodsit general,
desenvolupat originalment per a la creacié de pagines web dinamiques. El
codi pot ser incrustat dins de codi HTML, el qual sera executat per un
servidor web que creara pagina web com a resultat. S’ofereix sota una
llicencia de software publica

En el projecte s’ha utilitzat la versié 5.2.8.8, com a modul d’Apache, per a

I’execucié de I'aplicaciéo KnowledgeTree.

4.1.6. MySQL Server

MySQL és un sistema de gestido de bases de dades relacional que, des de
gener de 2008, és mantingut per Sun Microsystems. S’ofereix sota una
llicencia GNU GPL per usos compatibles amb aquesta o sota una llicéncia
comercial per les empreses que vulguin utilitzar-lo en productes privatius.
En el projecte s’ha utilitzat com a base de dades per a l'aplicacié

KnowledgeTree.

4.1.6.1. HeidiSQL
HeidiSQL és un client per MySQL de llicencia publica i per tant gratuit.

En el desenvolupament del projecte s’ha utilitzat la versi6 3.2 del
producte, per tal de manipular la base de dades MySQL sobre la que

funcionava l'aplicacié KnowledgeTree.

4.1.7. Ext JS

Ext]JS és una llibreria JavaScript per a la contruccié d’aplicacions web
interactives. Utilitza técniques com AJAX, DHTML i DOM. S’ofereix sota

llicencies publiques i comercials.
Il ' NIEITENE TEI TEENE N
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Se n’'ha utilitzat la versid 2.2 per al desenvolupament de la plantilla

KnowledgeTree del projecte.

4.1.8. Notepad++

Es un editor de codi font per entorns Windows distribuit sota llicéncia
publica, que permet l'edicié de codi font de multitud de llenguatges de

programacio.

4.2. Construccio
El desenvolupament de la integracié s’ha desenvolupat en una magquina

virtual VMware, que emula un sistema amb Windows XP Professional
Service Pack 2, i al qual se li van assignar 1028Mb de memoria RAM.
D’aquesta manera s’aconseguia emular el servidor en el qual funcionaria
el conjunt de la integracio.

Un cop la maquina virtual va estar en funcionament, s’hi va instal-lar
I’entorn Karat sobre el qual després funcionaria la versio d’Agresso CRM a
partir de la que es desenvoluparia la integracié. En el nostre cas, es va
utilitzar Microsoft SQL Server 2005 com a sistema gestor de bases de

dades.

Servidor Ottools <4—» sQL Server 2005

!

Agresso CRM

y 7

AGRESSO
CRM

Il-lustracio 3 - Esquematitzacid sistema Agresso CRM
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Un cop Agresso CRM va estar en funcionament, s’hi van instal:lar a la
mateixa maquina virtual tots els components que KnowledgeTree
necessitava per a funcionar. Aquesta faria servir un servidor MySQL com a
sistema gestor de bases de dades i funcionaria, com a aplicacié web,
sobre Apache i PHP. En la nostra integracio, KnowledgeTree s’oferiria a
través del port 8080, i la connexid a la base de dades la faria a través del
port 3366.

Apache HTTP Server <4—» MySQL Server

!

KnowledgeTlree

Il-lustracio 4 - Esquematitzacid sistema KnowledgeTree

4.3. Comunicacio
Un dels principals problemes a resoldre en la integracié era com poder

comunicar els dos sistemes que la formen.

Per una banda teniem Agresso CRM, funcionant amb la tecnologia Karat.
Des d'Agresso CRM no es podia accedir al servidor MySQL que contenia les
dades de KnowledgeTree. Pel que fa a la comunicacidé entre aplicacions,
sense poder usar webservices en la versio d’Agresso CRM amb la que es
treballava, I’'Unica forma possible de comunicacié amb la versié en la que
es desenvolupava l'aplicacié era pel métode GET del protocol HTTP, amb
la manca de seguretat que aix0 comporta.

Per altra banda teniem KnowledgeTree funcionant com a aplicacié web en
la mateixa maquina. Des d’alla, a través del servidor Apache podiem

accedir mitjancant una connexié ODBC a la base de dades d’Agresso CRM.
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Pel que fa a l'aplicacido, no hi havia manera d’enviar dades des de
KnowledgeTree cap a Agresso CRM.

Resumint doncs, la comunicacié entre els dos sistemes no seria
bidireccional, pel que el desenvolupament de certes funcionalitats no seria
possible fins a la propera versié d’Agresso CRM, basada integrament en

Java.

SQL Server MySQL

2
005 ODB Server

Servidor / Servidor /

Agresso CRM

L7

AGRESSO
CRM

GET __, KnowledgeTree

Il-lustracio 5 - Esquematitzacié comunicacions de la integracié

Una altra limitacié es trobava en el fet que la funcid de les Classes de
Manteniment de Karat, que a I'‘executar-se enviaria les dades a
KnowledgeTree mitjancant un GET, acceptava com a maxim 259
caracters. Per tal de superar dita limitacid, es va haver de dissenyar una
nova forma de fer arribar les peticions a KnowledgeTree. Aquestes
s’'emmagatzemaven a la base de dades d’Agresso CRM, i mitjancant de la
creacié d’un identificador el servidor Apache demanaria, a través d’una
connexié ODBC, la peticid a la base de dades mencionada. Aquesta, un

cop servida, s’esborraria immediatament per evitar que es tornés a usar.
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4.4. Entitats CRM

Entenem per “Entitat CRM" tota representacié dels conceptes amb
existéncia real, autonomia i diferenciacidé relacionats amb el client i la seva
relaci6 amb l'organitzacié i l|'estratéegia CRM. En una implementacid
estandard d’Agresso CRM s’ha considerat que les principals podien ser els

Comptes, les Persones, les Oportunitats, les Ofertes i les Activitats.

4.4.1. Entitats CRM amb documentacio associada
Entenent que tota implementacié d'un CRM ha d’adaptar-se en major o

menor mesura a l'activitat de l'organitzacio, pot ser que no sempre les
entitats principals d'una estratégia CRM siguin les mateixes. En la
integracid d’aquest projecte, a partir d'una implementacié estandard
d’Agresso CRM, es va considerar que les entitats que podien tenir

documentacié associada havien de ser les exposades als seglients punts.

4.4.1.1. Comptes
L'entitat de Comptes, o també anomenada Companyies, representa dins

I’estructura del CRM tota la informacié relacionada amb una empresa o
institucid que és client de |'organitzacio usuaria d’Agresso CRM. Es tracta
potser de l’'entitat més important, ja que a partir d’ella creixen tota la
resta.
Per tal d’associar un document a una entitat d’aquest tipus, caldran els
seglients indexs:

Companyies v

% IDBC: TEXT
¥ IDAccount: TEXT

Il-lustraci6 6 - indexs de representacié de Companyies

IDBC: Indica la Companyia Base a la que pertany dins d’Agresso CRM.

IDAccount: Indica l'identificador de Companyia.
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4.4.1.2. Relacio Persones - Comptes
Aquesta, com el seu nom indica, representa les relacions entre Persones

individuals i Comptes.

En la implementacié es va considerar, per qluestions de funcionalitat, que
s’associaria documentacidé a la relacié entre Persones i Comptes. En un
primer moment s’havia considerat associar documentacié directament a
Persones pero, tenint en compte que aquestes poden formar part de més
d'un Compte, es va descartar perque restava poténcia a la cerca de
documentacié d’entitats relacionades.

Per tal d’associar un document a una entitat d’aquest tipus, caldran els

seglients indexs:

Persones v
¥ IDBC: TEXT

¥ IDAccount: TEXT
¥ IDContact: TEXT

Il-lustracié 7 - Indexs de representacié de les relacions Persona - Companyia

IDBC: Indica la Companyia Base a la que pertany dins d’Agresso CRM.
IDAccount: Indica l'identificador de Companyia de la relacio.

IDContact: Indica l'identificador de Persona de la relacio.

4.4.1.3. Oportunitats
Les Oportunitats, com el seu nom indica, representen tota oportunitat de

negoci per part de l'organitzacid usuaria del CRM amb els seus clients.
Aguestes segueixen un determinat procés, el qual queda dividit en etapes
fins a guanyar o perdre la oportunitat de negoci.

Per tal d'associar un document a una entitat d’aquest tipus, caldran els

segients indexs:
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Oportunitats v
¥ IDBC: TEXT

¥ IDAccount: TEXT

¥ IDOpportunities: TEXT

Il-lustraci6 8 - Indexs de representacié d'Oportunitats

IDBC: Indica la Companyia Base a la que pertany dins d’Agresso CRM.
IDAccount: Indica l'identificador de Companyia a la qual pertany
I’Oportunitat.

IDOpportunities: Indica l'identificador de I'Oportunitat.

4.4.1.4. Ofertes
Les Ofertes sén un dels elements que formen part de les diferents etapes

de les Oportunitats. Aquestes, formaran part d’alguna/es etapa/es de
I’Oportunitat, i formaran part I'estrategia de negociacio.
Per tal d’associar un document a una entitat d’aquest tipus, tot document
haura de tenir els seglients indexs:
Ofertes ad
% IDBC: TEXT
¥ IDAccount: TEXT
¥ Cycle: TEXT

¥ IDQuote: TEXT
@ IDOpportunity: TEXT

Il-lustracié 9 - indexs de representacié d'Ofertes

IDBC: Indica la Companyia Base a la que pertany dins d’Agresso CRM.
IDAccount: Indica l'identificador de Companyia a la que pertany |'Oferta.
Cycle: Cicle al que pertany |'Oferta.

IDQuote: Indica l'identificador de I'Oferta.

IDOpportunity: Indica l'identificador de I'Oportunitat a la qual pertany
I’Oferta. Aquest no és un camp clau, pero s’utilitza per poder associar-la

amb una oportunitat concreta i facilitar I'obtencié d’entitats relacionades.
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4.4.1.5. Activitats
Les Activitats reflectiran qualsevol accié feta en el desenvolupament de les

etapes de l'oportunitat de negoci. Des d‘una trucada a la firma d’'un
contracte totes formen part de I'estratégia CRM.
Per tal d’associar un document a una entitat d’aquest tipus, caldran els

seglients indexs:

Activitats o
% IDBC: TEXT

¥ IDAccount: TEXT

¥ IDOpportunities: TEXT
¥ IDActivities: TEXT

Il-lustracié 10 - Indexs de representaci6 d'Activitats

IDBC: Indica la Companyia Base a la que pertany dins d’Agresso CRM.
IDAccount: Indica l'identificador de Companyia a la que pertany
I’Activitat.

IDOpportunities: Indica l'identificador de I'Oportunitat a la qual pertany
I’Activitat.

IDActivities: Indica l'identificador de I’Activitat de I'Oportunitat.

4.5. Configuracio de la integracio
Pel correcte funcionament de la integracié cal configurar a KnowledgeTree

diferents aspectes, que més tard hauran de ser notificats a Agresso CRM.
En primer lloc, cal crear les carpetes de KnowledgeTree on es vol desar la
documentacié de les entitats CRM. Aquesta pot ser diferent, o la mateixa
per totes elles.

En segon lloc, cal crear els rols que s’hagin definit per la implementacio i
assignar-los a les carpetes que s’hagin creat.

En tercer lloc, cal crear els tipus de documents que faran referencia al
tipus d’entitat CRM a la que pertanyin el documents, i associar-los el bloc

de metadata que conté els camps que l'identificaran.
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Per ultim, i des d’Agresso CRM, s’ha de notificar al panell de Configuracio
d'ID’s de la Gesti6 Documental les diferents ID’s internes de
KnowledgeTree referents a les carpetes d’emmagatzemament, tipus de
documents associats a entitats i blocs de camps de metadata. S’ha
d’'informar d’aquests identificadors per cadascuna de les diferents entitats

que puguin tenir documentacié associada a la gestié documental.

=10l x|

) 4 Ei

'p’u [EN] Configuracid ID's Gestid Documental

skon || X |20

QO O|?

O x (e
ID Carpeta ID Tipus Document | ID Conjurt Camps
Comptes 5 2 4
Activitats 9 [ [
Persones de Cort... 6 k] 5
Cporunitats 7 4 &
Ofertes I 5] 7
b

& 2K
Il-lustracio 11 - Formulari d'Agresso CRM de configuracio d'identificadors de
KnowledgeTree

4.6. Integracio d'usuaris
Com s’ha explicat anteriorment, es va considerar necessari que els usuaris

d’Agresso CRM no haguessin de tornar-se a identificar per accedir a la
gestié documental des d’Agresso CRM, perd a la vegada no es volia que
aquesta perdés la seva propia jerarquia s’usuaris.

Per tal d’aconseguir el funcionament desitjat, es va desenvolupar un
plugin de KnowledgeTree que intercepti el procés d’autenticacié d’usuaris
d’'aquest, sempre que rebi una peticié provinent d’Agresso CRM. En
aquests casos, se’n comprova l‘autenticitat a través de la connexi6 ODBC
amb la base de dades del CRM i, en cas positiu, comprova els permisos
que haguessin estat assignats per I'administrador d’Agresso CRM a |‘usuari
que faci la peticié. Acte seguit s’actualitzen els permisos de I'usuari
KnowledgeTree del mateix nom, també a través d’'ODBC, i s'inicia sessio.
En cas que l'usuari no existeixi préeviament a la gestié documental, es crea

un usuari que nomeés pot accedir a KnowledgeTree des d’Agresso CRM.
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Durant tot aquest procés, la pantalla d‘autenticacié d’usuaris de

KnowledgeTree és substituida per una pantalla d’espera.

¥)agresso CRM | KnowledgeTree - Mozilla Firefox &) x|

Fitxer Edita Visusitza Higtorisl  Adpeces dinterss  Epes  Ajuda

- C X « I‘http:NlZ?U‘U‘l:BUEUﬂktcrmllr\k‘php?\d:I15075516700744 - I'lGDDg\e 5

Il
AGRESSO
CRM

‘e1sion 3 B 0 (Gommunity Edition)
t Sothware

All ights reserved

[ Stesta esperant 127.0.0.1

Il-lustracio 12 - Pantalla d'espera que fa invisible la integracié dels sistemes d'usuaris

Per tal de mantenir la independencia dels dos sistemes de jerarquia
d’usuaris, es considera que el mateix nom d’usuari a Agresso CRM i a
KnowledgeTree pertany a la mateixa persona. Per tant doncs, es considera
responsabilitat de la politica de noms d’usuari de I'organitzacié que aquest
principi no es trenqui.

En consonancia amb aquesta politica, un administrador de KnowledgeTree
també podra denegar l'accés d’un determinat usuari d’Agresso CRM o
permetre-li accedir a la gesti6 documental a través dels sistemes

d’autenticacié d’aquesta.
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4.6.1. Gestio de rols
Com s’ha esmentat en el punt anterior, els administradors d’Agresso CRM

poden escollir els rols dels usuaris d’aquest en la gestid documental en un

formulari com el que es mostra a continuacio.

IR [EN] Col-laboradors comercials —10f x|
] (=110 X [ €3 Coklaboradors vigents en l'empresa
0 Wendes Lectura Documentacio Addicid Documentacio
adm DEL [¥] [¥] [¥]
“Weure vigents EQ agents ] il d
JH salesrend [¥] [¥] [¥]
K aent2 =] [l =]
h LA aoentd = =] =]
m LU salesrepd [w] [l =]
FE salesrep ¥l = el
Weure baixes PP agent! = =] =]
RF rt [l =] =]
a1 salesrepl [v] ™| ™|
o 3
| ﬂ CErcar... ‘ | H Dezar | | iﬂ Sartir ‘
| . Codi de coklaborador % + Kk |

Il-lustracio 13 - Formulari d'Agresso CRM d'assignacio de rols d'usuari a la gestié
documental

En la implementacié basica de la integracid s’han considerat només les
capacitats de lectura i escriptura per a tot document, tot i que es podrien
definir rols molt més complexes per tal d’adaptar la funcionalitat a les

necessitats de cada organitzacio.

4.7. Visualitzacié de documentacio
El procés de visualitzacié de la documentacié associada a una certa entitat

CRM es va fer de tal manera que a l'usuari, al clicar el boté corresponent
al formulari d’Agresso CRM, se li obri automaticament una nova pestanya
al navegador que aquest tingués configurat per defecte. Alla se li ofereix
un llistat amb la documentacié corresponent, que técnicament és el
resultat d'una cerca adaptada de KnowledgeTree. Sobre aquesta, a més
de veure-hi algunes de les dades més rellevants sobre cadascun dels

documents que la composessin, l'usuari hi té certa capacitat operativa a
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nivell de gestié dels fitxers resultants de la cerca a més, dbviament, de la
capacitat d’obtencid del fitxer.

Si l'usuari ho desitja, pot entrar al detall de cada document, on se i
ofereixen totes les possibilitats que hagin estat definides d’acord amb les
politiques d’usuari. Aquestes poden anar des de la creacid d’una nova
versio, |'aplicacié d’'un workflow sobre el fitxer relacionat, la modificacid de
les seves dades, la subscripcié al fil RSS corresponent al document, l'inici

d’un fil de debat, o la notificacid als responsables del fitxer de qualsevol

tema.
U Search Results |
I )| Sabadell Equipaments i Serveis, S.L.U Created By: Administratar on 2005-06-22 13:04:55)
- Filename: contracSochun. pdf Daownload + (58.83KB) Madified by: Administrator an 2009-06-22 13:04:59)
I )</ Plec de clausules administratives genera... Created By: Administrator on 2008-06-22 12:58: 16|
- Filename: PlecGenerall _06.pdf Download 2 (415.75KE) Modified by: Administrator on 2009-06-22 12:58:16)

Search results found: 2
™ Belect All ™ Show Al
Delete | Mowe | Copy | Archive | Download All || Checkaut

Il-lustracio 14 - Visualitzacié de documentacié associada a entitat CRM

4.7.1. Visualitzacio de documentacio d’entitats
relacionades
Afegit al llistat de documentacié associada a una entitat concreta, també

es mostren els ultims documents associats a qualsevol de les entitats
relacionades a la que se n’estigui explorant la documentacié. En cas de
voler entrar més a fons en alguna d’aquestes cerques, pot convertir-se en
la cerca principal de la sessid, i poder obtenir aixi tota la funcionalitat

sobre aquesta.

| Relsted Contacts | Related Opportunities | Eelated Quotes | Related Activiies

)~ Pla Telefonia Mébil Sabadell - Llicéncie... Download & [2.30MB) Modified by: DEA on 2003-06-04 11:01:55 2

/~| Pla Telefonia Mobil Sabadell Download, @ [B1.20KE) Modified by: DEA on 2009-06-04 11:.00:22

- PMU Amalia - Planols Ordenacid Download & (3.08MB) Madified by DBA on 2009-06-04 10:52:40

/~|  PMU Amalia - Planols Informacid Download. + (1391ME) todified by: DEA on 2009-06-04 10:51:58

/~|  PMU Amalia - Memdria Download, 2 (951 23KE) Modified by: DEA on 2009-06-04 10:51:20

)~ PMU Sant Oleguer Canaletas - Annex Download & (456, 14KE) Madified by DA on 2009-06-04 10:47:04

/~| PMU Sant Oleguer Canaletas - Planols Ord... Download, o (1.62MB) Modified by: DEA on 2009-06-04 10:46:07—

)~/ PMU Sant Oleguer Canaletas - Planols Inf... Download & (2 43MB) Madified by: DEA on 2009-06-04 10:44:11 =
Show all Last results found: 10

Il-lustracio 15 - Visualitzacié de documentaci6é associada a entitats CRM relacionades
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4.8. Addicio de documentacio
El procés d'addicié de documentacié associada a una entitat CRM, es va

fer de manera que l'usuari no percebi cap diferéncia amb un procés
estandard d’addici6 de documentacid de KnowledgeTree. La diferencia
amb aquest és que, a més de venir definit el tipus de document
(corresponent al tipus d’entitat CRM a la que s’associi) s'insereixen de
forma automatica els indexs d’associacié del document a I'entitat CRM
corresponent.

L'usuari doncs, un cop clica el boté d’addici6 de documentacié del
formulari d’Agresso CRM només s’ha de preocupar d’escollir el fitxer, a la
vegada que omplir els metadata que vinguin definits per a aquell les
associacions a aquell tipus d’entitats CRM.

Un cop fet aix0, el document ja formaria part de la gesti6 documental, i
seguiria dins d'aquesta les politiques i/o workflows que |'administrador de
KnowledgeTree hagi definit per a la documentacié relacionada amb
Agresso CRM.

Pagina 39



add a document — .. | KnowledgeTree - Mozilla Firefox

Fixer Edta  Visualitza Historial

Adreces dinteres

Eines  Ajuda

- € 0 | A hipr127.0.0.1:8080/action phptit_path_info=kicore, actions,folder adCRMDoc mentfFolderTd=5enticy Type=251D6C ~ENEDACount=ASBDEname 7 *

%] oogle

Knowledgelree

Browse Documents

you are here: hrowse 3 folders 3 ... (2dd 2 document)

© Actions on this folder
Upload Document

+Bulk Dawmioad
»Bulk Upload
rConfigure YWarkflows
srez B

© Search

rAdvanced Search
+3earch Criteria Editor
rManage Saved Search

Enter search criteria. | search

Browse by...

Subscriptions

Enter search criteria

Add a document to: Ajuntament de Sabadell

Add a document

E

File =

The contents of the document to be added to the document management system
[ Mavega

Document Title =

The document title is used as the main name of a document throughout KnowledgeTree

Document Type =
CRM entity type

Accaunt x|

Add

=l
Fet
Il-lustracio 16 - Procés d'addicié de document a entitat CRM (1)
| KnowledgeTree - My =18 x|
Fitxer Edita  Visualitza  Historial  Adreces dinterés  Eines  ajuda

6 C X @ |

hktp://127.0.0,1:8080 action, php?kk_path_info=Ktcore. actions. Falder, addCRMDocumentfFilekiey=G1 16 3E CKABIDYZIMEIX 1IUZ6EZDAIBETRIDBC=ENRIL 77 -

#| zoogle

you are here: browse » folder:

2 Actions on this folder
Upload Document

+Bulk Dawmload
+Bulk Upload
+Configure Workflows
'rez B

& Search

rAdvanced Search
+Search Criteria Editor

*Manage Saved Search

Enter search criteria. | search

Browse by...

Subscriptions

[Fet

E

S » Erter search criteria

@ File uploaded successfully. Please fill in the metadata below.

Specify Metadata
Tag Cloud

Tag Cloud
Tag
Tag Words

construccio sabadell diputacit cementin concurs

General information

General document information
Document Author
Please add a document authar

Ajuntament de Sabadell

Category
Please select a categary

Legal =l

Media Type
Please select a media type

Text j

Account Infarmation

Information needed by Agresso CRIM
IDBC=EN =

IDAccount = ASBD =

Save Document

search ~

Il-lustracio 17 - Procés d'addicié de document a entitat CRM (2)

Pagina 40



4.9. Plantilla KnowledgeTree

Per tal d’obtenir una estética determinada, KnowledgeTree permet la
creacio de Skins per tal de modificar-ne |'aspecte i adaptar-lo a unes
preferencies concretes. En el nostre cas, es va optar per modificar els

colors de l'entorn per tal d’adaptar-los als colors corporatius de CCS

Agresso.

¥ pashboard | KnowledgeTree - Mozilla Firefox =& x|
Fier Edta Visualtza Historial Adecesdinterds Eines Ajuda

@ - G 0 [ [hepini27.0.0.1:8080/dsshboard php v ~ | [IC#] cooge Y.

KnowledgeTree 2]
1
Dashboard ‘ Brow ments DBA - Logout @
you are here: dashboard Enter search criteria search v
Welcome to KnowledgeTree 28 RSS Feeds 28
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r company's document creation, editing, versioning, No internal or external feeds available
erful Web interface and Microsoft® Office 1d Windows®
Orphaned Folders =]
Title
~ Accounts
| Contacts
2 Opportunities
_| Quotes
1 Activities

Il-lustracio 18 - Plantilla personalitzada de KnowledgeTree (1)
A més d’aix0, es va optar pel desenvolupament de plantilles propies per a
mostrar la documentacié associada a una entitat CRM i a les seves
relacionades. Aquesta plantilla, per tal de mostrar els resultats en

pestanyes d’estetica semblant a la futura versié d’Agresso CRM, utilitza les
llibreries Ext 1S 2.2.
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Il-lustracio 19 - Plantilla personalitzada de KnowledgeTree (2)

La plantilla es va provar amb els navegadors Firefox 3.0.6, Safari 3.2.2 i
Google Chrome 1.0. A més, es va haver de crear-ne una d’especifica per
Internet Explorer, degut a l'estrany comportament d‘aquest amb alguns

dels elements construits amb les llibreries Ext ]S.

4.10. Pla de proves

Finalment, un cop desenvolupada la integracié, es va fer un conjunt de
proves finals per tal d’avaluar i deixar constancia del comportament de la
integracid en els casos limit. Es va provar amb especial detall la integracid
dels sistemes d’usuaris, ja que és la part de la integracié més susceptible
a errors i la més susceptible a canvis a l'hora d’adaptar-la a les
necessitats de cada implementacio.

El CD adjunt a la memoria conté el pla de proves final de la integracié del

sistema d’usuaris.
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5. Conclusions

5.1. Objectius assolits
Aqguest projecte tenia com a objectiu I'ampliacid de les funcionalitats de la

gestio6 documental d’Agresso CRM a través de la integracid6 amb una
aplicaci6 open source especialitzada. Aixi, a més d‘obtenir noves
funcionalitats directament lligades amb la gestié de la documentacio
d’Agresso CRM, s’ha aconseguit integrar aquesta en el conjunt de la
documentacié de I'organitzacié, passant aixi a formar part de la
Knowledge Base de |'organitzacio.

Els objectius aconseguits amb la integraci6 sén:

e Un cop Vlaplicaci6 KnowledgeTree hagi estat degudament
configurada, I'administrador d’Agresso CRM pot controlar quins dels
usuaris tenen accés a la gestido documental i amb quin rol (Lectura
i/o Escriptura).

e A través d'un botd a les entitats CRM, l‘'usuari pot afegir un
document que quedara associat a aquella entitat en concret.

e A través d’un boto a les entitats CRM, |'usuari pot visualitzar tota la
documentacio referent a aquella entitat i visualitzar també la de les
seves entitats relacionades.

e L'accés a la gestid documental és invisible per a l'usuari, ja que
sempre que aquest provingui d’alguna entitat CRM, KnowledgeTree

no li requereix cap procés d’identificacio.

5.2. Limitacions
Durant el desenvolupament de la integracid s’han trobat diverses

limitacions en les tecnologies que han fet que algunes de les funcionalitats
estiguessin, en alguns aspectes, limitades.

Degut a la funcionalitat existent en la versid d’Ottools en la que s’ha
desenvolupat la integracié, certes limitacions han impedit I'ampliacié o

millora d’algunes de les funcionalitats:
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Poder enviar les peticions només a través d’'un cami web virtual
(metode GET) és una limitacio en la seguretat de la integracio.

La limitacié de 259 caracters de longitud en el cami virtual de la
pagina a mostrar al navegador de les Classes de Manteniment
(CMaint) d’Ottools, limita encara més el desenvolupament de noves
funcions en la integracié. Aquesta limitacid pero, ha estat resolta
mitjancant una connexié ODBC a la base de dades d’Agresso CRM
tal i com s’explica al punt 4.X.

La possibilitat de comunicar Karat amb aplicacions web externes a
través de POST, podria haver resolt part de les limitacions de
seguretat. Arrel d'un suggeriment derivat a fabrica, aquesta
funcionalitat estara disponible en una futura distribucié d’Ottools.
Amb la possibilitat de comunicacié a través de webservices
disponible a les properes versions d’Agresso CRM, desenvolupada
completament en Java, s’‘aconseguira superar l‘actual barrera de
comunicacié exposada anteriorment al punt 4.X, permetent aixi el

desenvolupament de noves funcionalitats.

Limitacions de KnowledgeTree:

KnowledgeTree només permet una cerca simultania per sessio
d'usuari, cosa que impedeix que l'usuari pugui interactuar
completament amb diferents cerques simultanies de documentacié

(incloses les de documentaciéo amb entitats relacionades).

5.3. Possibles personalitzacions

De

la mateixa manera que Agresso CRM pot modificar-se per tal

d’adaptar-se a les necessitats de l'‘organitzacid, es podra modificar el

funcionament de la integracio i del funcionament de la gestié documental

en cas que sigui necessari. Aquestes modificacions podran abastar:

Canvis en l'estructura de les entitats d’Agresso CRM i els seus

indexs.
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e Canvis en l'estructura de carpetes d’emmagatzemament de fitxers a

KnowledgeTree.

e Canvis en els workflows i workflows per defecte dels diferents

processos de la gestié documental.
e Canvis estétics en la plantilla de KnowledgeTree.

e Canvis en les caracteristiques de sessid6 d’usuari en la gestid

documental.

e Canvis en els diferents permisos d’usuari a la gestiéo documental.

5.4. Possibles ampliacions
A més de les possibles modificacions ja esmentades, el futur Us de

webservices en I'’Agresso CRM, obrira un nou horitzd pel que fa a les
possibilitats de les funcionalitats de la integracié. La comunicacié
bidireccional de les aplicacions permetra la possibilitat de simplificar els
processos, a la vegada de fer-los més potents i atractius, visual i

funcionalment, pels usuaris.

5.5. Valoracio personal
La possibilitat de desenvolupar aquest projecte a partir d'un producte com

Agresso CRM, m’ha donat la possibilitat d’endinsar-me en el mén dels
CRM de forma practica. Veure el funcionament intern d’un producte
d’aquesta complexitat durant el desenvolupament de la integraci6 m’ha
permes obtenir una visi6 més amplia d’aquest tipus d’aplicacions, i
d’aquesta manera comprendre’n millor les caracteristiques i avantatges no
només tecnicament sind també funcionalment.

També és destacable la qualitat d’algunes de les aplicacions open source
de gestié documental que he tingut ocasié de provar durant la realitzacio
d’aquest projecte, aixi com de les funcionalitats extres, més enlla de la

propia gestido documental, de les que disposen algunes d’elles.
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Annex A. Glossari

Ajax (Asynchronous JavaScript And XML): Es una técnica de
desenvolupament web per a la creacié de pagines web interactives.
Aguestes s’executen en el navegador de l'usuari mentre es manté una

comunicacié asincrona en segon pla amb el servidor.

DMS (Document Management System): Sistema informatic usat
per emmagatzemar tot tipus de documentacié electronica i oferir la

possibilitat de realitzar cerques en aquesta.

ECM (Enterprise Content Manager): Conjunt d’estrategies i
tecnologia utilitzades en la indlstria de tecnologia de la informacié per
la captura, emmagatzemament, seguretat, control de versions,
recuperacio, distribucid, conservacié i destrucci6 de documents i

contingut.

Entitat CRM: Representacié dels conceptes amb existencia real,
autonomia i diferenciacid relacionats amb el client i la seva relaciéo amb

I’organitzacio i I’'estrategia CRM.
EROS: Tecnologies d’accés a dades d’Ottools.
GET: Metode de peticions del protocol HTTP.

GNU GPL (GNU General Public License): Llicéncia creada per la
Free Software Fundation a mitjans dels anys 80, orientada
principalment a protegir la lliure distribucid, modificacié i Us de

software.

HTTP (HyperText Transfer Protocol): Protocol utilitzat en cada

transaccid Web.

Java: Llenguatge de programacio orientat a objectes desenvolupat per

Sun Microsystems.

Karat: Client web desenvolupat amb tecnologia Java.

Pagina 47



Knowledge Base: Tipus de base de dades, emprada com a repositori
de coneixement de l'organitzacido, que permet la recol-leccid,

organitzacio i recuperacioé informatitzada d‘informacio.

Metadata: Conjunt d'informacid descriptiva d’un recurs, dada o
objecte amb la finalitat de facilitar la recuperacié, autentificacio,

avaluacio, preservacio i interoperabilitat d’aquest.

ODBC: Estandard d’'accés a bases de dades desenvolupat per Microsoft

Corporation.

Open source: Estrategia de disseny, desenvolupament i distribucié de

software que ofereix |'accés lliure al codi font de I'aplicacio

Ottools (Open Technology Tools): Conjunt d’eines desenvolupades
per Agresso CRM que permeten la creacid d’aplicacions multiidioma i

multipais, orientades a objecte i sota una estructura client/servidor.

Partner: Aliat comercial estrategic. En el cas del software, s’utilitza
sovint per fer referencia a una empresa secundaria que ofereix serveis
d’algun producte extern, i que ha estat reconegut pel propietari del

producte.

Plugin: Aplicacio que es relaciona amb una altra de més gran per tal

d’aportar-li una nova funcionalitat.
POST: Metode de peticions del protocol HTTP.

RSS (Really Simple Syndication): Familia de formats de fonts web
codificats en XML que s'utilitza per facilitar informacié actualitzada a

subscriptors.

SGBD (Sistema de Gestio de Bases de Dades): Sistema informatic
dissenyat per facilitar la gestié d'un conjunt de dades en una base de

dades.

Skins: Serie d'elements grafics que, a I'aplicar-se sobre un determinat

software en modifiquen la seva aparenca.
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VMware (Virtual Machine ware): Sistema de virtualitzacié per
software que simula un sistema fisic amb unes caracteristiques de

hardware determinades.

Webservices: Conjunt de protocols i estandards que serveixen per
intercanviar dades entre aplicacions. Aquestes, poden haver estat
desenvolupades amb llenguatges de programacié diferents i ser

executades sobre plataformes diferents.

Workflow (Fluxos de treball): Estudi dels aspectes operacionals
d’'una activitat de treball: com s’estructuren les tasques, com es
realitzen, quin és el seu ordre correlatiu, com es sincronitzen, com
flueix la informacidé que suporta les tasques i com es fa el seguiment

del compliment d'aquestes.
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Annex B. Continguts del CD

El CD adjunt a aquesta memoria conté una copia digital de la present
memoria, en format PDF.
Per motius de llicencies, el conjunt de la integracié no es podra incloure en
el CD. Tot i aix0, si que s’ha inclos el codi font de les seglients parts:
e Business Rules desenvolupades en Visual Basic Script, per tal de
dotar amb funcionalitat extra alguns dels formularis d’Agresso CRM.
¢ CRMSSOPIlugin. Plugin de KnowledgeTree que s’encarrega
d'interceptar el sistema d’autenticacid d’usuaris de KnowledgeTree

d’acord amb les caracteristiques de la integracié.

També s’inclou el pla de proves final del sistema d’integracié d’usuaris, en
format Microsoft Excel.
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