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Resumen

El presente trabajo de investigacion, Sistema de Atencion de Tickets, se basa en la
empresa productora de zapatos Calimod, que cuenta con la certificacion ISO 9001:2008. Como
parte del entendimiento de la problematica, se identificaron los procesos claves, asi como los
principales problemas relacionados con estos en el area de Tecnologias de la Informacion. En
el proceso del desarrollo de las propuestas se han establecido, como problemas potenciales, los
reportes recurrentes de atencion, en las diferentes &reas, en temas informéticos. Algunos de
estos fueron repetitivos, otros no fueron concluidos y otros tomaron méas tiempo que lo normal.
Ademas, estas incidencias se han registrado en hojas de papel de calculo, con lo cual no se
cuenta con numeros Yy estadisticas reales acerca de las atenciones.

El objetivo fue determinar la manera en que la aplicacién de un software, como apoyo
al proceso de atencion de tickets, puede impartir orden y control en el proceso de atencion al
cliente interno y como influye en la gestion del area de Sistemas en la empresa fabricante de
calzados Calimod.

El sistema, denominado Ticket Soft, brindard una alternativa de solucion a esta
problemética mediante reportes que permitiran determinar los sucesos recurrentes y repetitivos,
asi también la efectividad de los recursos en la atencion de los mismos; lo que permitira obtener
estadisticas por area, tipo de incidencia, etc. Asi también se podran auditar todas incidencias y
realizar el respectivo seguimiento a los hallazgos efectuados.

Este sistema de tickets de atencion basado en web representard un ahorro de tiempo y
recursos para la empresa mediante la automatizacion de los tickets de atencién, asi como el
seguimiento que se le brindara al usuario y al administrador, permitiendo mejoras continuas en

forma sucesiva conforme se vaya actualizando el software.

Palabras clave: 1SO 9001:2008, procesos clave, software, tecnologia de la informacion, ticket

de atencion



Abstract

In this document, the following research will be developed: the Attention Ticket
System applied to Calimod Shoe Company, which holds ISO 9001: 2008 certificate. As part of
the understanding of the problem, the key processes were identified as well as the main
problems related to them in the area of information technology. In the process of developing
the proposals, recurrent reports of attention in the different areas in computer subjects have
been established as potential problems, some of them were repetitive, others were not concluded
and others took longer than normal. In addition, these incidents have been recorded on sheets
of paper, of calculation, which does not have numbers and accurate statistics about these

attentions.

The objective of this research is to determine how the application of software to
support the ticket attention process can give order and control in the internal customer service
process and how it influences the management of the systems area in the shoe manufacturer

Calimod.

The system, called TicketSoft, will provide an alternative solution to this problem
through reports that will allow determining recurrent and repetitive events, as well as the
effectiveness of the resources in attending them, which will allow obtaining statistics by area,
type of incidence, etc. In this way, all incidents can be audited and the respective findings can

be monitored.

This system of web-based care tickets will represent a saving of time and resources
for the company through the automation of care tickets, as well as the follow-up that will be
provided to the user and the administrator allowing continuous and successive improvements

while the software is being updated.

Keywords: 1ISO 9001: 2008, ley processes, software, Information technology, attention ticket
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Introduccion

El grupo CALIMOD se dedica al rubro de produccion de calzado de cuero. Tiene presencia a
nivel nacional y cuenta con la certificacion 1SO 9001:2008, que respalda su excelente proceso

de fabricacion.

En el proceso del desarrollo de las propuestas se han identificado como problemas potenciales
los reportes recurrentes de atencion, en las diferentes areas, en temas informaticos, algunos de
estos son repetitivos, otros no son concluidos y otros toman mas tiempo que de lo normal.
Ademaés estas incidencias se registran en hojas de papel, de célculo, con lo cual no se cuenta

con estadisticas acerca de estas atenciones.

Estos problemas afectan considerablemente los procesos de estas areas, ya que reducen sus
horas efectivas de proceso, retrasando algunos de los procesos clave en la produccion y

atencion.

El sistema TicketSoft brindara solucién a esta problematica mediante reportes que permitan
determinar los sucesos recurrentes y repetitivos, asi también la efectividad de los recursos en la
atencion de los mismos, permitird obtener estadisticas por area, tipo de incidencia, etc. Asi

también auditar que todas estas incidencias estén terminadas.

Todo este sistema basado en web representa un ahorro de tiempo y recursos mediante la
automatizacion de los tickets de atencion, asi también como el seguimiento que se le brindara

al usuario, asi como al administrador (jefe de area).



Capitulo I: Modelamiento Empresarial

1. Acerca de La Empresa

Resefia Historica

La empresa Calimod inicia sus labores en el afio 1995, ofreciendo el servicio de produccion de
calzado. En la actualidad es considerado como una de las empresas lideres del sector calzado
dentro del mercado peruano. Dentro de su cartera de clientes podemos encontrar grandes tiendas
por departamentos como también tiendas de mediano rango esto dentro de provincias y otros

departamentos. Cuenta con 700 trabajadores entre Personal Asistencial y Administrativo.

Ubicacion
La empresa cuenta con una sede central, ubicada en:
- Av. Santa Maria Nro. 145 Urb. Industrial la Aurora - Lima — Ate.
Cuenta con sucursales de Produccion:
- Av. Industrial Nro. 150 Urb. La Aurora - Lima - Ate.
- Av. Santa Maria Nro. 145 Lima — Ate.
Cuenta sus sucursales de atencion al cliente:
- Av. Argentina Nro. 3093 int. 37 (Mercado Minka) — Callao.
- Av. Los Sauces Nro. 154 Lima — Ate.
- Av. Lima Nro. S/N Lote. A-1int. L109, Lima - Villa Salvador.

- Av. Santa Maria Nro. 147 Urb. La Aurora Lima- Ate.
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Perfil Corporativo

Grupo Calimod es una empresa dedicada a la produccion y distribucion de calzado, enfocado
en la movilizacion de la inversion y el desarrollo de la competitividad sostenible a nivel
nacional, regional, sectorial, de ciudades y empresas. Opera con sede en Lima, oficinas de
enlace en las principales capitales de la region y aliados estratégicos en Estados Unidos, Europa
y Asia.

Su selecto staff de investigadores, consultores y docentes afiaden mas valor a la toma de
decisiones, porque estan en capacidad de aprovechar las enormes sinergias de su red de centros
de excelencia internacional especializados. Ayudan a sus clientes a convertir datos en
informacion estratégica, y ponen a su servicio su creatividad para el desarrollo de estrategias,
productos, marcas y negocios innovadores convirtiendo estas estrategias en sistemas de gestion
efectivos, asi como en proyectos, negocios, imagenes y discursos movilizadores del cambio y

de la competitividad.

Vision

Ser la empresa méas competitiva del sector calzado a nivel nacional con alcance internacional.



Mision
Contribuir al éxito de nuestros clientes, brindandoles oportunamente calzado de calidad,
comodidad y moda. Logrando la satisfaccion de nuestros usuarios y contribuyendo al

fortalecimiento de la empresa y bienestar de nuestros trabajadores.

Servicios

La empresa Calimod brinda servicios de produccion, importacion, exportacion, venta de
calzados de calidad, comodidad, buen precio, disefios innovadores, requeridos por el estandar
de nuestros clientes, estas pueden ser del sector publico y privado. Ser eficaces en la satisfaccion
de las necesidades de nuestros clientes, colaboradores y accionistas, mediante el cumplimiento

de los requisitos del sistema de gestion de calidad. Comprometidos hacia la mejora continua.

2. Organigrama

ORGANIGRAMA CALIMOD

JUNTA DE ACCIONISTAS

DIRECTORIO
|

GERENCIA GENERAL

COMITE DE CALIDAD SECRETARIA

AUDITORIA DESENO Y DESARROLLO

CONTABILIDAD

JEFATURA DE ADMINISTRACION
Y FINANZAS

JEFATURA DE VENTAS JEFATURA DE PRODUCCION JEFATURA DE LOGISTICA



3. Analisis FODA

FORTALEZAS
Posicionamiento de la marca.
Exclusividad en el uso de
licencias prestigiosas para
calzado de nifios.

Innovacion continua en
tecnologia y desarrollo.
Certificacion 150 9001:2008 para
el proceso de desarrollo y
fabricacion de calzado.

Buena calificacion crediticia y
solidez financiera.

Identificacion del personal con
la empresa.

DEBILIDADES

Crecimiento de la demanda
interna.

Posibilidad de diversificar la
marca.

Ampliacion del canal propic
(tiendas).

TLC con China y Corea (también
Bs una amenaza).

OPORTUNIDADES

Poca comunicacion entre el
personal y al interior de las
areas.

Mo hay una definicidn clara de la
Estructura Crganizacional y de
los procesos.

Deficiencias en las condiciones
fisicas del ambiente de trabajo.
Demoras en el tiempo de

respuesta tanto al cliente
internc como externo.

Sistema de Seguridad y Salud en
el Trabajo en proceso de
implementacion.

Deficiencias en el planeamiento
y control de la produccian.

AMENAZAS

TLC con Brasil (también puedes
ser una oportunidad)

La carretera interocednica (otra
zona de ingreso de
contrabando)

Conflictos Sociales.

Incremento progresivo dela
participacion de clientes a traveés
del desarrollo de marcas propias
e importacion directa.

Matriz FODA
La empresa aun se encuentra en etapa de definicion de estrategias, la cual concluird en el

primer trimestre del préximo afio. Esto a la fecha de elaboracion del presente documento.}



4. Cadena de Valor

A continuacién mostramos la Cadena de Valor del Grupo Calimod. La cadena de valor
empresarial, o cadena de valor, es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las
actividades de una organizacion empresarial generando valor al cliente final.
Tenemos como Actividades de Apoyo:

- Infraestructura Empresarial

- Administracion de Recursos Humanos

- Sistema de Informacién

- Abastecimiento.

Tenemos como Actividades Primarias:

- Logistica interna.

- Operaciones.

- Logistica de salida

- Marketing y Ventas

- Post venta

mammm |NFRAESTRUCTURA EMPRESARIAL

eFinanciacion, Planificacion, Innovacion, Gestion Empresarial, Inteligencia de Mercados,
Contabilidad y Asesoria Legal.

mamm  ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

eReclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remuneracion, Compensaciones, Clima
Laboral.

mmmm SISTEMA DE INFORMACION

eDisefo de Productos, Investigacion de Mercado, Base datos del Grupo, Hardware y
Software.

mmmm ABASTECIMIENTO

*Materiales de Insumo, Maquinarias, Publicidad, Servicios.




Actividades primarias:

LOGISTICA LOGISTICA MARKETING Y SERVICIOS POST
INTERNA OPERACIONES EXTERNA VENTAS VENTAS

eCompra de eDesarrollo *Procesos de eFuerza de Ventas eRecepcion de
insumos eFabricacion Pedidos *Promociones quejas y
*Recepcion de eProcesos de eDistribucion de ePublicidad sugerencias.
materiales calidad Pedidos oBvEREs eAtencion de
*Almacenamiento «Outsoursing eControl de quejasy
de insumosy Inventarios sugerencias.
productos eSolicitud de
finales. conformidad de
atencion.

5. Analisis Canvas

A continuacion se muestra el Canvas de modelo del negocio. Se presentan los nueve médulos
que el modelo contempla para otorgar una referencia visual de los principales componentes del

negocio, clientes, producto, mercado y las implicaciones internas que se generan.



Costos Fijos (servicios, infraestructura, salarios, equipos,
vehiculos, etc.).

Costos Variables (Desarrollo del producto, Impuestos,
Renovaciones y mantenimiento de equipos, etc.).

ASOCIACION ACTIVIDADES PROPUESTA DE RELACIONES CON SEGMENTOS DEL
ES CLAVES CLAVES VALOR LOS CLIENTES MERCADO
e Cadenas de Anélisis de Ser eficaces en la Relacién Personal con Caballeros que desean
Ventas como reportes de ventas. busqueda de la el cliente. utilizar calzados con
Ripley. Estudio del satisfaccion del Servicio de Atencién elegancia y disefios
e Alianzas con comportamiento cliente. al cliente. innovadores.
Centros de del cliente. Ayudar a resolver el Redes sociales Orientada al pablico
Estudios. Estudio de zonal problema de puscar ' juvenil, adulto.
e  Tiendas por con afluencia de un calzado cémodo,
departamento. compras. de buen acabado.
«  Proveedores Medicion de la Satisfacer la
de Cuero. efectividad de la necesidad del buen
e Importadores publicidad. .y '
de China. Ofreciendo
productos en
diversidad de lineas:
Vestir, casual y
Urbano.
RECURSOS CANALES
CLAVES e Marketing
Publicidad. digital.
Capital humano. e P4ginas sociales.
Campafias y ¢ Lineas
promociones de telefénicas.
venta. e Publicidad en la
TV.
ESTRUCTURA DE COSTES FUENTES DE INGRESOS

e  Venta de productos terminados.

e Venta de mercaderia comprada.

6. Mapa de Procesos

Mapa de Procesos permite esquematizar los procesos claves de la organizacion y sus principales

actividades. Por medio del Mapa de Procesos se facilita el control de los aspectos claves a

mejorar constantemente, lo cual permite aumentar el valor agregado de una organizacion.

Se ha elaborado entonces el mapa de procesos correspondiente al sector al cual esta dirigida al

grupo CALIMOD, el sector calzados, por lo que se considera a todo lo referido como los

procesos operativos del negocio.

Para una empresa dedicada a la fabricacion de calzados es fundamental elaborar un mapa de

procesos como herramienta de gestion de calidad en el producto final, porque facilita el control

de los aspectos claves a mejorar constantemente y le permiten aumentar su valor agregado.




El equipo de planeamiento ha elaborado el siguiente mapa de procesos:

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEACION
ESTRATEGICA

CLIENTES
NECESIDADES - REQUERIMEINTOS

PROCESOS OPERATIVOS

Plan de

Oportunidad de Trabajo del

D Negocio
Licitacion

Publica o
Privada.

Recojo de la
Informacidn

Universo de
estudio, Caloulo
de la muestra,
Trabajo de
campo.

Presupuesto,
Personal
requeride,
Recursos, carga
de trabajo.

7.

PROCESOS DE APOYO
GESTION
ADMINISTRATIVA

Definicion del problema

RECURS0S
HUMANOS

para el area de T.I. por los siguientes motivos:

No se tienen establecido un tiempo promedio de atencion segun sea el tipo de incidencia

PLANEACION
ESTRATEGICA

Interpretacion de

PLANEACION
ESTRATEGICA

Procesamiento
dela

Elaboracidn
de Estudio

Elaboracion del
cuerpo del
informe y del
resumen
gjecutivo.

Datos, Andlisis y
Probabilidades.

que sea, por lo que atender un caso puede demandar inclusos dias.

No se cuenta con un sistema que almacene la informacién de la resolucién de los casos,
por lo que en cada incidencia registrada por el usuario se tiene que empezar de cero.

Al no existir un control que pueda priorizar las incidencias, algunos usuarios tienen que

esperar largos plazos para poder ser atendidos.

No existe una base de datos donde se pueda consultar la cantidad de incidencias

reportadas diarias ni las areas que las generan. Al no existir un conteo no se puede ver

el panorama general y la situacion actual de las areas.

)

CLIENTES

CLIENTE SATISFECHO

Actualmente en la empresa no se aplica una gestion adecuada en el proceso de atencion de incidencias
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- Al no existir un sistema por donde el usuario pueda registrar sus incidencias, se ve
obligado a llamar o incluso a entrar al area para que pueda ser atendido, interrumpiendo
el avance de los proyectos asignados a los analistas.

- Los casos reportados al ser acumulados muchas veces detienen el flujo de los procesos
de los trabajadores ocasionando retrasos.

- Al consumir mucho tiempo para las atenciones el area de T.l. de la empresa no esta
generando valor para la misma.

- Al no existir un sistema no se puede crear reportes en las cuales se pueden obtener contra

medidas para el descenso de incidencias.

8. Diagrama de Causa Efecto

Usuarios

Falta de un sistema para
consultar los avances

No existe una Base de
conocimiento

Interrupciones a los
analistas

Carencia de un sistema
de Atencion

Demora para ser
atendidos

Necesidad para archivar
los casos reportados

No existe un
sistema que
pueda facilitar
atencion de
Incidencias

Descenso en la
productividad

Retrasos en proyectos
por atencion

No se priorizan los
casos reportados

Retrasos en el flujo de
los procesos

Falta de reportes para
un andlisis posterior

Poca generacion de
valor por TL

——

_—
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Capitulo 11: Plan de Proyecto

1. Identificacion de los Stakeholder (Interesados)

Los participantes de este proyecto, somos todos los integrantes de este grupo y usuarios que
tendran acceso al sistema, ya que este proyecto esta destinado a ser una alternativa de solucién
le permita a la empresa la gestion de sus procesos de Consultoria. El proyecto sera alimentado
por las diferentes realidades de las empresas en las que actualmente laboramos, recopilaremos

informacién acerca de los procesos de seleccion de consultores asociados y gestién de

propuestas y proyectos de consultoria.

Nombre de | Empresa/ . Influencia | Importancia
A Cargo Expectativa .
Interesado Area Interes Impacto
Tener un sistema en el
Usuarios General General gue puedan ser Baja/Baja Alta/Alta
atendidos lo mas
rapido posible.
Michael |~ Areade |\, pog | Mejorary controlar 10s | o i redia | Alta/Alta
Polin Sistemas procesos de Atencion.
< . Tener un sistema con
Rafael Areade | Analista interfaz facil de Alt/Alta | Alta/Alta
Carrasco Sistemas Comercial .
utilizar.
) Recopilar informacion
Mlgu,el Area de Analls'ga} para p(_)der deducir el Alta/Alta Alta/Alta
Ramon Sistemas Produccion origen de las
Incidencias.
Area de Jefe de Disminuir el tiempo de
Hernan Perea . . atencion de incidencias | Alta/Alta Alta/Alta
Sistemas Sistemas -
para los analistas.
Obtener reportes
Tomas Pre_35|der_1C|a Gerente mediante el sistema Alta/Alta Alta/Media
Chang Ejecutiva General para la toma de
decisiones.

2. Acta de Constitucion del Proyecto

Nombre del Proyecto: Sistema de Atencidn de Tickets

Elaborado por: Cesar Martin Caqui Tapia

Robinson Santa Cruz Atahualpa
Michael Polin Montalvo

Fecha: 12/09/2015

Iniciacion:

Gerente de Proyecto: Robinson Santa Cruz Atahualpa




Sinopsis:

En la actualidad, la alta competencia en el rubro de produccién de alimentos,
ha visto la necesidad de mejorar la calidad de los productos que se le ofrece
al cliente a un precio reducido, sin disminuir la calidad del mismo. Para esto,
la alta demanda obliga a que las diferentes areas de la empresa puedan
funcionar a un alto nivel, para ello ningin recurso informéatico debe estar
inoperativo por tiempo considerable. El objetivo del area de sistemas es que
todas las areas estén en condiciones de ejercer sus funciones sin problemas.

Proposito /
Necesidad del
Negocio:

Propoésito: Mantener su liderazgo a nivel nacional, que todas las areas de la
empresa estén en condiciones de responder a la alta demanda diaria del
cliente, asi también, pode mantener la alta disponibilidad de sus recursos y
escalabilidad en el tiempo.

Necesidad:
e  Ofrecer el mejor producto al méas bajo precio.
e Mantener el liderazgo a nivel nacional

e Mantener un equilibrio en las operaciones, cuidando la salud
financiera de la empresa.

o Mejorar tiempos de respuesta y atencidn al cliente interno y externo

Descripcion del
producto y
entregables:

Se ofrecerd a la empresa una herramienta que le permitira identificar las
incidencias recurrentes del area de soporte, asi como medir la efectividad de
los recursos durante el proceso de atencion, manejo de estadisticas para
medir el rendimiento del area.

Se entregara producto instalado y operativo, documentacién, manuales y
capacitacion.

Supuestos,
Restricciones,
Riesgos:

Supuestos:
e Se supone que se puede acceder a la informacion de las incidencias

e Se supone que se contara con un adecuado ambiente para el
desarrollo del proyecto (3 personas)

e Se supone que se podra acceder a los recursos de red que permitan
implementar la intranet.

Restricciones:
o El presupuesto se ajusta a lo proyectado, no debe excederse.

e El tiempo de salida del proyecto no debe exceder al tiempo de
entrega del proyecto pactado.

e Debido a que el software se desarrollara en las instalaciones de la
empresa, solo se cuenta con el horario laboral.

e Se dispondré de tiempo limitado por parte de los usuarios
involucrados en el proyecto, durante el analisis.

e Solo se cuenta con 2 recursos para el desarrollo del proyecto.
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Riesgos:

o El motor de base de datos SQL Server es Express, que cuenta, con
una capacidad méaxima de 4GB de almacenamiento de data en su
version Free.

e Los servidores son propensos a ataques externos e internos, la
seguridad no esta contemplada en el proyecto.

o Falta de compromiso por parte de los usuarios involucrados en el
proyecto.

Recursos:

I.  Recursos de Hardware

2 Procesador (Core 15)

2 Monitor.

2 Memoria RAM (4GB).

2 Espacio en Disco Duro (250 GB)
1 Impresora.

1 Servidor (HP Proliant)

Il. Recursos de Software:

2 Sistema Operativo Windows 7 (Desarrollo)

1 Sistema Operativo Windows 2008 (Servidor)

1 11S (Internet Information Server)

1 Motor Bases de Datos SQL Server 2008 Express
1 Herramientas de Modelamiento.

1 Rational Rose 2003

1 Licencia Microft Visual Studio 2015

Otros requerimientos.

Propuesta:

El sistema se desarrollara en un ambiente web, contara con acceso
restringido, asi como menus de acuerdo al nivel del usuario.

El sistema sera facilmente instalable y configurable asi como amistoso para
el usuario ya que sera intuitivo.

Aceptacion:

Los usuarios tendran que aceptar el manual de usuario, y firmar el
documento de aceptacion del proyecto.

Influencias de los

Los usuarios técnicos son personal del area de sistemas que influenciaran en

interesados: el proyecto y su participacion es muy importante en la definicion de las
fuentes de datos y los aspectos técnicos a considerar para implementar el
sistema de ticket.
Los principales beneficiados con el proyecto serdn los usuarios finales que
participaran a lo largo de éste.
Otros:

Aprobacion

Gerente del Proyecto: Robinson Santa Cruz ~ Patrocinador: Calimod
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3. Obijetivos del Proyecto

3.1 Objetivo General

Determinar la manera en que la aplicacién de un software como apoyo al proceso de

atencion de tickets puede dar orden y control en el proceso de atencion al cliente interno y

como influye en la gestion del area de sistemas en la Empresa Fabricante de calzados

Calimod.

3.2 Objetivos Especificos

Identificar las incidencias recurrentes, para un diagnéstico y solucion integral.
Obtener estadisticas sobre el rendimiento de los recursos del area durante su atencién,
asi como de las &reas de mayor ocurrencia de incidentes.

Optimizar el tiempo de atencion de las incidencias.

Llevar un registro histérico con las conformidades de los usuarios, tickets pendientes.

4. Alcance del Proyecto

Los usuarios accederan a ella mediante una intranet en un ambiente web.

Permitira mediante un acceso, registrar una incidencia para que sea gestionada por el
area de sistemas.

Los usuarios podran registrar sus solicitudes de atencion en el sistema.

El sistema notificara a los usuarios del estado de su ticket.

El usuario podré hacer un seguimiento a su solicitud de atencion, asi también el gestor
del sistema.

El sistema contara con reportes, estadisticas y notificaciones acerca de las incidencias.

4.1 Restricciones:

La parte de seguridad del servidor no esta contemplada.



e El codigo fuente no es parte de los entregables.

e El acceso al sistema solo seré dentro del entorno de red de la empresa (local).

5. Factores criticos de éxito

e Facilidad para recopilar informacién por parte de los usuarios.
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e Compromiso del equipo para capacitar constantemente al personal involucrado con el

fin de mejorar la calidad en la gestion de la herramienta.

e Directivas por parte de la empresa para implementar el uso de la herramienta entre sus

colaboradores.

e Compromiso del tiempo para la elaboracion del proyecto.

e Conocimiento de la herramienta a desarrollar.

6. Funcionalidad Requerida

N° | FUNCIONALIDAD REQUERIDA

FUNCIONALIDAD DETALLADA

1 Ingreso de la incidencia (ticket)

Se requiere un mddulo en el que el usuario
pueda registrar una incidencia por medio de
un acceso al sistema. En este médulo también
podra dar como finalizada la incidencia.

2 Administracion de tickets

Se requiere un médulo donde el
administrador del sistema pueda visualizar los
tickets pendientes, asi también seleccionar el
recurso para atender esa incidencia.

3 Reportes

Se requiere un modulo donde se podra
acceder a las estadisticas del sistema. Esta
podra ser accedida por el usuario
administrador, tendra la posibilidad de
exportar a Excel.

Generacion de usuarios y
asignacion de permisos

Se requiere que el sistema otorgue la opcion
de generar un usuario a cada usuario y
asignarle permisos segln sus funciones.
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7. Estrategia de Solucién

Implementar un sistema de plataforma web con el uso de software libre; El cual, segin
requerimiento de la propia empresa, sélo sera accesible de manera local por el momento
(dentro de la red de la organizacion), esto con el fin de brindar mayor seguridad a la
informacién del negocio. En este sistema automatizaremos el proceso de atencion de
incidencias informéticas a través de tickets.

Asi también, se podréd cerrar los tickets atendidos, por parte del usuario, lo que se
considerara como confirmacion de la clausura de este.

Se contemplara un mddulo para las estadisticas para hacer el seguimiento y tener un control
de las areas criticas donde se reporten mas incidencias asi como los recursos mas efectivos
en la atencion de las mismas.

Finalmente, el sistema web al cual se le denominara TicketSoft representara los diversos
roles en cada tipo de usuario (Administrador, recurso y usuario).

8. Entregables

ENTREGABLES

ETAPA 1: Gestion del Proyecto

Acta de Constitucidon del Proyecto
Cronograma de Actividades
Plan General del Proyecto

ETAPA 2: Modelado del Negocio

Modelo de Casos de Uso del Negocio

ETAPA 3: Requerimientos del Sistema

Especificacion de Requerimientos
Prototipos de Interfaces de Usuario

ETAPA 4: Andlisis y Disefo del Sistema

Modelo de Datos
Modelo de Implementacion
Modelo de Despliegue

ETAPA 5: Construccion

Software producido
Manual de Usuario

ETAPA 6: Pruebas

Manual del Sistema
Informe de Casos de Prueba

ETAPA 6: Implantacion y Despliegue

Acta de Conformidad de Producto final entregado
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11. Presupuesto

COSTOS

HARDWARE

CANTIDAD |COSTO UNIT

SE CUENTA

TOTAL

SERVIDOR

=

S/. 3,500.00

Sl

PC

w

S/. 800.00

Sl

IMPRESORA

=

S/. 550.00

Sl

SOFTWARE

CANTIDAD |COSTO UNIT

TOTAL

WINDOWS 7

S/. 500.00

Sl

WINDOWS 2008

Sl

SQL SERVER EXPRESS

S/.0.00

RATIONAL ROSE

2
1| S/.1,800.00
1
1

S/. 1,200.00

S|

olo|o|Oo

RRHH

SUELDO MESES

TOTAL

ANALISTA-GESTOR PROYECTOS

S/. 3,500.00 5

S/.17,500.00

DISENADOR

S/. 2,500.00 2

S/. 5,000.00

PROGRAMADOR-TESTER

S/. 2,500.00 2

S/. 5,000.00

TOTAL

S/. 27,500.00
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12. Financiamiento
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Esta investigacion es financiada mediante recursos propios del grupo CALIMOD.

13. Matriz de Comunicaciones

e Plantear nuestro proyecto a la Gerencia General y Areas involucradas, mostrar los

beneficios y la responsabilidad del proyecto.

e Explicar a los usuarios el objetivo y los beneficios al implementar el sistema en la

organizacion Grupo Calimod.

e Optimizar el proceso de atencion de tickets.

e Fijar el presupuesto que se requiere.

e Contar con el apoyo de la organizacion mediante la comunicacion constante.

REUNIONES
Reunién Frecuencia |Participantes | Objetivo general g\e(_:argo
. Revisar avance del
o Equipo de i
Reunion interna de proyecto, riesgos,

. proyecto Jefe Jefe de
seguimiento con el Permanente de problemas. Informar de Provecto
equipo 0 . todos los procesos de y

peraciones .
negocio,
. Revisar avance del
. Equipo de .
Reunién mensual del proyecto, riesgos y Jefe de
Mensual | proyecto Jefe Py .
Proyecto . problemas criticos, hitos, | Proyecto
de Sistemas X
COMpPromisos
. Revisar actividades del
o Equipo de ~
Reunién interna con el proyecto y desempefio de | Jefe de
. Semanal | Proyecto Jefe
Jefe de Sistemas los procesos que se Proyecto
de Proyecto | .
ejecutan en el proyecto
Reunion de Jefe de Revisar avance de las

e . Jefe de

seguimiento con el Semanal proyecto |actividades y entregables
Proyecto

proveedor Proveedor |del proveedor
INFORMES
Documento Frecuencia |Enviadoa: |Objetivo general g\e(.:argo

Fin de la Equipo de Informar el Plan del Jefe de
Plan del Proyecto e Proyecto a todos los

planificacion| proyecto Proyecto

involucrados




Informe mensual del
Proyecto

Mensual

Gerente de
Centro

Informar avance del
proyecto, actividades,
riesgos y problemas
criticos, hitos,
COmMpPromisos
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Jefe de
Proyecto

Acta de reunién
semanal del proyecto

Semanal

Gerente de
Centro

Informar los acuerdos de
la reunion mensual del
Proyecto

Jefe de
Proyecto

Acta de reunién interna
con el Jefe de sistemas

Semanal

Jefe de
Sistemas

Documentar los acuerdos
tomados en la reunion
interna con el Gerente de
Sistemas
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Capitulo 111: Modelado de Negocio

1. Antecedentes

No se aplica una gestion adecuada para
gestionar los incidentes informaéticos en

las &reas de la empresa.

Mala gestion de recursos del area de
sistemas, incidencias abiertas por tiempos
prolongados, procesos detenidos y usuarios

insatisfechos.

A la misma empresa.

Automatizar los procesos de generacion de
incidencias por medio de tickets de

atencion.

2. Objetivo General

Desarrollar una plataforma con entorno web capaz de administrar el proceso de atencion de

incidencias informaéticas.
2.1 Objetivos especificos

- ldentificar las incidencias recurrentes, para un diagnéstico y solucién integral.

- Obtener estadisticas sobre el rendimiento de los recursos del area durante su atencion,

asi como de las areas de mayor ocurrencia de incidentes.
- Optimizar el tiempo de atencion de las incidencias.

- Llevar un registro historico con las conformidades de los usuarios.
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3. Alcance
El alcance de este proyecto permitira llegar a los objetivos ya planteados de acuerdo a las

funcionalidades que se desarrollara en el sistema.

- Los usuarios accederan a ella mediante una intranet en un ambiente web.

- Permitird mediante un acceso, registrar una incidencia para que sea gestionada por el
area de sistemas.

- El usuario podra hacer un seguimiento a su solicitud de atencidn, asi también el gestor
del sistema.

- El sistema contara con reportes, estadisticas y notificaciones acerca de las incidencias.

- Podréa determinar la efectividad de los recursos asignados en la atencion de tickets.

4. Modelo de Casos de Uso del Negocio

4.1  Casos de Uso del Negocio

CUN_registro_incidente  CUN_Asignacion de recurso CUN_Seguimiento

4.2  Descripcion de los Casos de Uso:

Caso de Uso del Negocio: Registro de incidentes.

Se inicia cuando el usuario solicita atencion por algin requerimiento informatico, esta solicitud
la hace via email, anexo telefonico o de manera verbal, ante la persona que esté disponible, en
ese momento, en el area de sistemas. El registro de esta incidencia se hace en una hoja de calculo
0 manualmente, segun la urgencia del usuario.

Caso de Uso del Negocio: Asignacion de recurso.
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Se inicia cuando se ha tomado nota de la incidencia del usuario, idealmente, es el jefe del area
el que asigna el recurso (personal) para su atencion. Caso contrario, si el incidente es de
urgencia, es la persona que ha registrado el incidente el que apoya al usuario y luego notifica
via verbal o escrita a su jefe. En caso el incidente sea por una razon que escapa al dominio del
personal de sistemas, se notificard al proveedor de software o hardware para su atencién y

solucion.

Caso de Uso del Negocio: Seguimiento de ticket.

Se inicia cuando el responsable del area, quiere tener conocimiento de los incidentes abiertos,
y como van en su avance. En caso tenga un correo donde el usuario notifique que el incidente
esta superado, se da por cerrado el incidente y pasa a formar parte del historico de incidentes.

4.3 Actores del Negocio.

Documento en el cual se describen los Actores del Negocio del sistema de atencién de

Tickets del grupo CALIMOD.

L ox xR

AN_Usuario  AN_Analista Ticket AN_lefe Coordinador AN_Analista HelpDesk AN _Especialista

4.4 Descripcion de Actores del Negocio.

Actor de Negocio: Usuario

Es la persona que genera el ticket para su atencion.

Actor de Negocio: Analista Ticket

Es la persona encargada de registrar la incidencia, en principio trata de solucionar el incidente,
caso contrario pasa al siguiente nivel.

Actor de Negocio: Jefe Coordinador
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Es la persona encargada de asignar un recurso a una incidencia o de priorizar alguna.
Actor de Negocio: Analista Help Desk

Es la persona especialista que atiende en el siguiente nivel.

Actor de Negocio: Especialista

Es el proveedor que asiste cuando el software o hardware requiere de otro nivel de

conocimiento o atencion.

4.5 Diagrama General de Casos de Uso del Negocio.

$ cum_registm_intidHM\ 9’7
/N

/N

AN_Usuario AN_Analista Ticket
/\ CUN _Asignacion de recursn

\N_Jefe Coordinador \ﬂnahf‘ta HelpDesk
! \ @

CUN_Seguimiento

AN_Especialista

4.6 Especificacion de Casos de Uso de Negocio

Caso de Uso: Registro de Ticket

1. Breve Descripcion

Se inicia cuando el usuario solicita atencion por algin requerimiento informatico, esta

solicitud la hace via email, anexo telefonico o de manera verbal, ante la persona que esté
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disponible, en ese momento, en el area de sistemas. El registro de esta incidencia se hace

en una hoja de calculo o manualmente, segun la urgencia del usuario.

2. Objetivo
- Construir un listado de incidencias.
3. Flujo de Trabajo
3.1 Flujo Basico
1. El usuario solicita asistencia, por una incidencia, ya sea en hardware o software.
2. El Analista Help Desk registra la incidencia.
3.2 Flujos Alternativos
1. Enel punto 2, si el analista de Help Desk ve que el incidente requiere ser atendido de
urgencia, entonces, el mismo va atendiendo el incidente.
4. Categoria
Bésico
5. Gestor del proceso

Usuario, Analista Ticket.

Caso de Uso: Asignacion de Recurso.

1. Breve Descripcion
Se inicia cuando se ha tomado nota de la incidencia del usuario, idealmente, es el jefe del area
el que asigna el recurso (personal) para su atencion. Caso contrario, si el incidente es de
urgencia, es la persona que ha registrado el incidente el que apoya al usuario y luego notifica
via verbal o escrita a su jefe. En caso el incidente sea por una razén que escapa al dominio del
personal de sistemas, se notificard al proveedor de software o hardware para su atencion y

solucién.
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Objetivo

- Escoger el mejor recurso, segun su complejidad, para atender una incidencia.

3.

3.1

3.2

Flujo de Trabajo

Flujo Basico

El jefe Coordinador, revisa las incidencias que estan pendientes.

Antes de su derivacion, requiere de la aprobacion de la atencién, puesto que el
incidente puede no necesitar una solucién, necesariamente, informatica.

Segun su complejidad, asigna el recurso disponible para su atencién.

Flujos Alternativos

En el punto 3, si el Jefe de Coordinador observa que el incidente requiere de apoyo
especializado, deriva el incidente al proveedor ya sea de hardware o software.
Categoria

Basico

Gestor del proceso

Jefe Coordinador, Analista Ticket, Analista Help Desk, Especialista.

Caso de Uso: Seguimiento de Tickets.

1.

Breve Descripcion

Se inicia cuando el responsable del area, quiere tener conocimiento de los incidentes

abiertos, y como van en su avance. En caso tenga un correo donde el usuario notifique que

el incidente esta superado, se da por cerrado el incidente y pasa a formar parte del histérico

de incidentes.
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2. Objetivo
- Controlar los plazos de atencion asi como el cierre de los mismos, detectar cuellos de
botella.
3. Flujo de Trabajo
3.1 Flujo Basico
1. El jefe coordinar consulta sobre la evolucion de casos de incidencias.
2. Si el usuario esta conforme con la atencidn se procede a cerrar la incidencia.
3.2 Flujo Alternativo
1. Enel punto 2, el usuario también puede dar por finalizada la incidencia.
4. Categoria
Basico
3. Gestor del proceso

Jefe Coordinador, Analista Ticket, Analista Help Desk, Especialista.



1. Matriz Actividades vs. Requisitos

Capitulo 1V: Requerimientos
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Matriz de Actividades y Requisitos del Sistema de Atencion de Tickets

Responsable

Pmce;gigle Actividad del Negocio del Requisito Funcional Caso de Uso del sistema Actores
g Negocio
Asistente de
- Asistente de RF- . CuUs . Gerencia
CUNL Registra consultor Gerencia 001 Registrar consultor 01 Registrar consultor Asistente de
., Operaciones
Seleccion de Jefe de
Consultores Selecciona posibles Gerente de RF- | Seleccionar posibles CUS | Modificar estado de | Operaciones
consultores Centro 002 | consultores 02 |consultor Asistente de
Operaciones
Informa sobre Asistente de RF- Asistente de
oportunidades Gerencia 003 | Registrar oportunidades CUS | Registrar Gerencia
. . Asistente de RF- |encontradas 03 | oportunidades Asistente de
Registra oportunidades - .
Operaciones 004 Operaciones
RF- | Consultar oportunidades ya | CUS | Consultar Jefe de
CUN2- . . Jefe de 005 |registradas 04 |oportunidades Operaciones
Elaboracion Evalia oportunidades Operaciones RF- Editar oportunidades Cus Editar Oportunidad Asistente de
de 006 P ' 05 P Operaciones
Propuestas RF- o CUS o
007 Generar nueva Cotizacion 06 Generar Cotizacion Asistente de
. Gerente de RF- | Generar nueva Expresion de | CUS | Generar Expresion de | Operaciones
Aprueba oportunidad Centro 008 |Interés 07 |Interés Jefe de
RF- CuUs Operaciones
009 Generar nueva propuesta 08 Generar Propuesta
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Modificar la propuesta - .
RF- Propueste CUS | Modificar estado de | Asistente y Jefe de
. luego de su elaboracion y .
Asistente de 010 09 |Propuesta Operaciones
Elabora propuesta - entrega
Operaciones
RF- Generar nuevos proyectos CUS Generar proyecto Jefe de
011 Y 10 Y Operaciones
Jefe de
CUNS3- Operaciones
- Informa sobre avances del | Gerente de RF- CUS | Mostrar proyectos Jefe de Proyecto
Monitoreo de Mostrar proyectos en curso .
Proyectos proyecto Centro 012 11 | por estado Coordinador
Presidente
Ejecutivo
2. Matriz de Requerimientos funcionales adicionales
Matriz de Requisitos Adicionales del Sistema Gestion de Propuestas y Proyectos de Consultorias
Paquete Requisito Funcional Caso de Uso Actores
Seleccion de RF-013 | Editar datos de consultores registrados CUS12 | Editar consultor As!stente de Gerenc!a
Consultores Asistente de Operaciones
RF-014 | Modificar estado de Cotizaciones CUS13 | Modificar estado de Cotizacion Jef.e de Operamones'
Asistente de Operaciones
RF-015 | Modificar estado de Expresion de Interés CUS14 | Modificar estado de Expresidn de Interés Jefe de Operacmnes-
Asistente de Operaciones
Elaboracion de Jefe de Operaciones
Propuestas RF-016 | Editar Propuestas CUS15 | Editar Propuestas Asistente de Operaciones
Jefe de Proyecto
Jefe de Operaciones
RF-017 | Consultar propuestas CUS16 | Consultar propuestas Asistente de Operaciones
Jefe de Proyecto
. . . Jefe de Proyecto
M:mtorio de RF-018 | Registrar avances de proyecto CUS17 | Editar proyecto Coordinador
royectos RF-019 | Modificar estado de proyecto CUS18 | Modificar estado de proyecto Jefe de Proyecto




Coordinador
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Jefe de Operaciones

RF-020 | Busqueda avanzada de proyectos mediante filtros CUS19 | Filtrar busqueda de proyectos Asistente de Operaciones
RF-021 | Generar un usuario a empleado registrado CUS20 | Generar usuario Administrador de Sistema
. RF-022 | Iniciar sesion con usuario registrado CUS21 | Iniciar sesién Usuario
Seguridad RF-023 | Asignar permisos a usuarios CUS22 | Asignar permisos a usuarios Administrador de Sistema
RF-024 | Configuracién de cuenta de usuario CUS23 | Configurar cuenta Usuario
RF-025 | Buscar registros CUS24 | Buscar Registros Usuario
RF-026 | Verinformacion de registros CUS25 | Mostrar informacién de registros Usuario
Reutilizables RF-027 | Mostrar modificaciones de informacién de registros CUS26 | Mostrar modificacion de datos de registros Usuario
RF-028 | Enviar informacion de registros CUS27 | Enviar informacion de registros Usuario
RF-028 | Editar informacion de registros CUS27 | Editar informacion de registros Usuario
RF-029 | Registrar empleado CUS28 | Registrar empleado Recepcionista
RF-030 | Registrar empresa (clientes) CUS29 | Registrar empresa Recepcionista
RF-031 | Registrar contacto de empresa CUS30 | Registrar contacto de empresa Recepcionista
Pre-establecido
RF-032 | Generar reportes de ventas CUS31 | Generar reportes de ventas Presidente Ejecutivo
RF-033 | Busqueda avanzada de empleados mediante filtros CUS32 | Filtrar busqueda de empleados Usuario
RF-034 | Mostrar directorio de empleados CUS33 | Mostrar directorio de empleados Usuario




3. Matriz de Requerimientos No Funcionales

Matriz de Requisitos No Funcionales del Sistema Gestion de Propuestas y Proyectos de Consultorias

Requisito No Funcional

RNE-001 Se solicita el uso de software libre para la implementacién del sistema, se requiere el uso del lenguaje PHP.

RNF-002 Se requiere el uso del motor de base de datos MySQL y PHPMyAdmin.

RNF-003 Se requiere de servidores Core 15 como hardware principal.

RNF-004 Manejo de usuarios y permisos para el acceso al sistema, para ello el administrador del sistema debe registrar a cada usuario previamente.
RNE-005 Se requiere que el acceso al sistema se realice por medio de una intranet organizacional.

RNF-006

Permitir a distinto tipo de usuarios (administrador, cliente, publico) introducir o leer informacién del sistema, presentando distintas vistas.
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4. Modelo de Casos de Uso

4.1 Actores

Aszistente de
facturacicn

Asistente
Atencion al
cliente

Asisterth de lefe de
Almacen districibucic
n
Coordinador .
de Atencién Administrador

al cliente del sistema

Descripcion de los Actores del Sistema

Actor: Asistente de facturacion

Registra las facturas y guias de remision.

Actor: Asistente de almacén

lefe de
Almacenes

lefede
ventas

Este actor registra los movimientos de mercaderia del almacén.

Actor: Jefe de Distribucion

Hace consultas de consultores, propuestas ya registradas, ademéas de
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registrar los

proyectos al modificar el estado de las propuestas aprobadas y dirige el reparto de la

mercaderia

Actor: Jefe de almacenes

Este actor realiza consultas de consultores y oportunidades, ademas puede registrar

avances de los despachos de mercaderia.



Actor: Asistente Atencion al cliente

Realiza y registra los pedidos en sistema.

Actor: Coordinador de Atencién al cliente

Registra los avances de los pedidos

4.2 Diagrama de Paquetes

Seguridad Monitoreo de Registro de
Ticket tickets
Reutilizables Pre-
Establecidos

4.3 Diagrama de Casos de Uso por Paguetes

Paquete Registrar Tickets

Registrar Ticket

Usuario

Asignacion de Ticket

Reopistrar Ticket

Asignacion de Tichet

Editar Ticket

Editar Ticket

Adm. Slstema
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Paquete Monitoreo de Tickets

Mostrar ticket por estado Filtrar Tickets

Jefe de Operaciones

Coordinador

Jefe de Proyecto

Maodificar estado de Proyecto

w Filtrar biisqueda de Proyectos
isistente de Operaciones

Paquete Seguridad
Generar usuano Iniciar sesion Asignar permisocs a usuarios

II Generar usuarno Asignar permisos a usuario

Administrador de Sistema

Usuaric
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Paquete Reutilizables

Mostrar informacion de registros

Buscar registros

Enviar informacion de registros
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Mostrar modificacion de datos

Editar informacion de registros

Buscar registros

Mostrar informacion de registros

Mostrar modificacion de datos

Paquete Pre-Establecidos

Registrar empleado

Generar reportes de ventas

Registrar empresa

T~ ~._ Registrar contacto de empresa
Recepcionista -

Registrar empleado

Registrar empresa

Filtrar busqueda de empleados

sinclusiéns

Enviar informacion de registros

Usuario

Editar informacion de registros

Registrar contacto de empresa

Mostrar directorio de empleados

Generar reportes de ventas

Presidente Ejecutivo

Mostrar directoric de empleados

Usuario
Filtrar busqueda de empleados



4.4 Diagrama General de Casos de Uso

Editar Consultor

il

" sinchigibne.

sinclusigne 3
~ampliare
Maodificar estado de Consultar

ampliara- -

Registrar Cansultar

. 7% Buscar reqistros
Lwinclusiia e

Gencrar Expresidn de Interés

Consultar Opartunidades

Modificar estado de Propuesta

Filtrar biisqueda de Prayectos

Registrar smpresa

=inclusidne

Mostrar Proyectos por estada

L]
Editar Prayecta

Coordinador

B Recepcionista
Fegistfar contacto de empresa
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4.5 Especificacion de Casos de Uso del Sistema

Especificacion de caso de uso: Registrar Consultor

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia y/o al Asistente de Operaciones registrar a los
nuevos consultores externos que cumplan los requisitos.
2. Actor(es)
Asistente de Gerencia
Asistente de Operaciones
3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Bésico
1. El caso de uso comienza cuando los asistentes seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los
asistentes seleccionan la opcion “Consultores externos”.
3. El sistema muestra la interfaz de consultores, en donde los asistentes seleccionan el boton
Registrar.
4. El sistema muestra la interfaz “REGISTRAR CONSULTOR?” con los siguientes campos:
Datos Personales
- Nombre, teléfono, Celular, Correo.
Datos Académicos
- Profesion, afio de egreso, universidad, grado académico, mencion en, reg.
Profesional, nro. Colegiatura, sector.
Otros Datos: Perfil profesional, curriculum, certificados.

5. Los asistentes ingresan los datos personales.
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6. Los asistentes seleccionan las opciones para registrar los datos académicos.

7. Los asistentes completan el perfil profesional.

8. Los asistentes cargan al sistema el curriculum vitae y certificados del consultor.
9. Los asistentes guardan los datos ingresados.

10. El sistema registra los datos en la base de datos.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existe alguna opcion del perfil académico a seleccionar.

Si en el paso 6, el sistema detecta que no existe alguna opcion a seleccionar que coincida con
los datos académicos del consultor, se selecciona el icono correspondiente al lado de cada
control de seleccion para afadirlo. El sistema muestra una ventana emergente para colocar el

dato faltante, hecho esto se afiade al control de seleccidn.

4. Precondiciones
1. Los asistentes estan registrados en el sistema.

2. Se cuenta con los documentos correspondientes para ser cargados al sistema.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos de los consultores y se mostraran en la interfaz
de consultores externos.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Modificar estado de Consultor
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1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia y/o al Asistente de Operaciones modificar el

estado actual de los consultores externos registrados.

2. Actor(es)
Asistente de Gerencia

Asistente de Operaciones

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los asistentes seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los
asistentes seleccionan la opcion “Consultores externos”.
3. El sistema muestra la interfaz de consultores, en donde los asistentes seleccionan la opcion
Cambiar estado.
4. El sistema muestra la interfaz “EDITAR CONSULTOR” en donde se muestran los botones
de opciones:

- Revisado

- Pendiente

- Desechado
5. Los asistentes seleccionan la opcion correspondiente.
6. Los asistentes seleccionan las opciones para registrar los datos académicos.
7. Los asistentes guardan los datos ingresados.

8. El sistema registra el nuevo estado del consultor.
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3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos

4. Precondiciones
1. Los asistentes estan registrados en el sistema.
2. Los consultores estan registrados en el sistema.

3. El consultor a seleccionar debe aparecer en el listado de la interfaz de consultores.

5. Post-condiciones
1. En el sistema quedara registrado el nuevo estado del consultor.
2. En la interfaz de consultor, el icono “Cambio” mostrara la figura correspondiente indicando

que se hizo algin cambio.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.
FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Editar Consultor

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia y/o al Asistente de Operaciones editar los datos

de los consultores externos registrados.
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2. Actor(es)
Asistente de Gerencia

Asistente de Operaciones

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los asistentes seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los
asistentes seleccionan la opcion “Consultores externos”.
3. El sistema muestra la interfaz de consultores, en donde los asistentes seleccionan la opcion
Cambiar estado.
4. EIl sistema muestra la interfaz “EDITAR CONSULTOR” con los siguientes campos y
opciones:

Opciones:

- Revisado

- Pendiente

- Desechado

Datos Personales: Nombre, teléfono, Celular, Correo.

Datos Académicos: Profesion, afio de egreso, universidad, grado académico, mencion
en, reg. Profesional, nro. Colegiatura, sector.

Otros Datos: Perfil profesional, ver curriculum, ver certificados.

Ademas el sistema mostrara las opciones: Reemplazar curriculum, reemplazar

certificado.
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5. Los asistentes modifican los datos correspondientes.
6. Los asistentes guardan los datos modificados.

7. El sistema registra los datos modificados en la base de datos.

3.2. Flujos Alternativos

1. Si el curriculum esta desactualizado o es incorrecto.

Si en el paso 5,el asistente debe reemplazar algun documento (0 ambos) del consultor, el
asistente debe seleccionar las opciones “REEMPLAZAR?”. El sistema mostrara la ventana para

abrir y cargar el documento correspondiente.

4. Precondiciones
1. Los asistentes estan registrados en el sistema.

2. Se cuenta con los documentos correspondientes para ser cargados al sistema.

5. Post-condiciones
1. En el sistema quedaran registrados los datos modificados de los consultores y se mostraran

en la interfaz de consultores externos.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales

Ninguno.
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FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Registrar Oportunidad

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia y/o al Asistente de Operaciones registrar las

oportunidades que hayan identificado para posibles propuestas futuras.

2. Actor(es)
Asistente de Gerencia

Asistente de Operaciones

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los asistentes seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los
asistentes seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El sistema muestra la interfaz de Oportunidades, en donde los asistentes seleccionan el boton
Registrar.
4. El sistema muestra la interfaz “REGISTRAR OPORTUNIDAD” con los siguientes campos:
- Cddigo (autogenerado)
- Oportunidad
- Entidad (seleccionar una organizacion del cuadro de lista)

- Contacto (seleccionar del cuadro de lista)
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- Area

- Monto

- Fecha de Entrega

- Solicitud
5. Los asistentes ingresan los datos solicitados de la oportunidad.
6. Los asistentes guardan los datos ingresados.
7. El sistema registra los datos en la base de datos.

8. El sistema afiade a la lista de oportunidades en curso aquella oportunidad recién registrada.

3.2. Flujos Alternativos

1. Si la organizacion no esta registrada.

Si en el paso 4, la organizacion no existe, el asistente debe hacer clic en el boton de “Agregar
Entidad” ubicado al lado del control de seleccion, el sistema muestra una ventana emergente en
donde el asistente ingresa el nombre de la organizacién y éste queda registrado en el sistema y
se afade a la lista.

1. Si el contacto no estéa registrado.

Si en el paso 4, el contacto de la organizacion no existe, el asistente debe hacer clic en el boton
de “Agregar Contacto” ubicado al lado del control de seleccion, el sistema muestra la interfaz
“REGISTRAR CONTACTO” en donde el asistente ingresa los datos del contacto y éste queda

registrado en el sistema y se afiade a la lista.

4. Precondiciones
1. Los asistentes estan registrados en el sistema.
2. Se debe registrar a las empresas u organizaciones previamente.

3. Se debe registrar a los contactos de la empresa previamente.
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5. Post-condiciones
1. En el sistema quedaran registrados los datos de la oportunidad y se mostraran en la interfaz

de Oportunidades en curso.

6. Puntos de Extension

- El caso de uso extiende al caso de uso “Registrar contacto de empresa”.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Consultar Oportunidad

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Operaciones, Jefe de Operaciones y Jefe de Proyectos

consultar las oportunidades que hayan identificado para posibles propuestas futuras.

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones
Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Baésico
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1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El sistema muestra la interfaz de Oportunidades, en donde se muestran datos referenciales de
las oportunidades en curso a modo de lista.
4. El actor selecciona el icono “Ver oportunidad”.
5. El sistema muestra la interfaz “OPORTUNIDAD” con los siguientes campos:
Datos Generales:
- Proyecto, Cliente, Contacto, Estado, Area, Linea de negocio.
Monitoreo de Ejecucion
- Lider del proyecto, Observaciones de Monitoreo, Observaciones de Consultoria, Fecha
de entrega, Calendario de Actividades.
Datos Administrativos
- Monto, Carta fianza.
Antecedentes
- Requerimientos, Bases, Propuesta técnica, Propuesta econdmica, Ruta en el servidor.
- Botdn Volver, botdn Editar.
6. El actor observa los datos de la oportunidad, hace clic en el boton Volver para regresar a la

ventana anterior.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.
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4. Precondiciones

1. Las oportunidades deben estar registrados previamente.

5. Post-condiciones

No existe Post-condiciones.

6. Puntos de Extension

- El caso de uso extiende al caso de uso “Editar Oportunidad”.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Editar Oportunidad

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia y/o al Asistente de Operaciones editar los datos

de las oportunidades en curso registradas.

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones
Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos



49

3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos™.
3. El sistema muestra la interfaz de Oportunidades, en donde se muestran datos referenciales de
las oportunidades en curso a modo de lista.
4. El actor selecciona el icono “Ver oportunidad”.
5. El sistema muestra la interfaz “OPORTUNIDAD”
6. El actorselecciona el boton Editar.
7. El sistema muestra la interfaz “EDITAR OPORTUNIDAD” con los siguientes campos
Datos Generales:
- Proyecto, Entidad, Contacto, Solicitud.
Monitoreo de Ejecucion
- Observaciones de Monitoreo, Fecha de entrega.
Datos Administrativos
- Monto, Moneda, Monto referencial.
Antecedentes
- Requerimientos con opcion Subir Requerimientos, Bases con opcién Ver Bases
(muestra el documento de bases).

- Boton Guardar.

8. Los actores modifican los datos correspondientes.
9. Los actores guardan los datos modificados.

10. El sistema registra los datos modificados en la base de datos.
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3.2. Flujos Alternativos
1. Si los Requerimientos no existen.
El actor selecciona Subir requerimientos, en donde el sistema muestra la ventana para buscar y

seleccionar el documento con los requerimientos que exige el prospecto.

4. Precondiciones

1. Las oportunidades deben estar registradas previamente.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos modificados de las oportunidades.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Generar Cotizacion

1. Descripcion:

El caso de uso permite al Asistente de Operaciones y Jefe de Operaciones modificar el estado

de las oportunidades y generar una cotizacion.
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2. Actor(es)
Asistente de Operaciones

Jefe de Operaciones

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.

3. El sistema muestra la interfaz de Oportunidades, en donde se muestran datos referenciales de
las oportunidades en curso a modo de lista.

4. El actor selecciona el icono “Aprobar Oportunidad”.

5. El sistema lee el tipo de oportunidad asignado durante el caso de uso “REGISTRAR
OPORTUNIDAD” en el campo Solicitud.

6. De ser Cotizacidn, el sistema guarda los datos en la base de datos de Cotizacién y afiade a la
lista de Cotizaciones en curso.

7. El sistema muestra la interfaz “COTIZACIONES”, pestaina En Curso con los siguientes
campos:

- Proyecto, Entidad, CE, Monto, Fecha de Entrega, Comentarios, Opcion.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
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1. El tipo de oportunidad en el campo Solicitud debe indicar Cotizacion.

5. Post-condiciones

1. Se genera un nuevo item en Cotizaciones.

6. Puntos de Extension

- El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Propuesta”.

7. Requisitos Especiales
Asignar Cotizacion como el tipo de oportunidad registrada.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Generar Expresion de Interés

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Operaciones y Jefe de Operaciones modificar el estado

de las oportunidades y generar una expresion de interes.

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones

Jefe de Operaciones

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico
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1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.

3. El sistema muestra la interfaz de Oportunidades, en donde se muestran datos referenciales de
las oportunidades en curso a modo de lista.

4. El actor selecciona el icono “Aprobar Oportunidad”.

5. El sistema lee el tipo de oportunidad asignado durante el caso de uso “REGISTRAR
OPORTUNIDAD” en el campo Solicitud.

6. De ser Expresion de Intereés, el sistema guarda los datos en la base de datos de Expresiones
y afiade a la lista de Expresiones de Interés en curso.

7. El sistema muestra la interfaz “EXPRESIONES DE INTERES”, pestafia En Curso con los
siguientes campos:

- Proyecto, Entidad, CD, Monto, Fecha de Entrega, Comentarios, Opcion.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. El tipo de oportunidad en el campo Solicitud debe indicar Expresion de Interés.
5. Post-condiciones

1. Se genera un nuevo item en Expresiones de Interés.

6. Puntos de Extension

- El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Propuesta”.
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7. Requisitos Especiales
Asignar Expresion de Interés como el tipo de oportunidad registrada.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Generar Propuesta

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Operaciones y Jefe de Operaciones modificar el estado

de las oportunidades y generar una propuesta.

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones

Jefe de Operaciones

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.

3. El sistema muestra la interfaz de Oportunidades, en donde se muestran datos referenciales de
las oportunidades en curso a modo de lista.

4. El actor selecciona el icono “Aprobar Oportunidad”.
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5. El sistema lee el tipo de oportunidad asignado durante el caso de uso “REGISTRAR
OPORTUNIDAD” en el campo Solicitud.

6. De ser Propuesta, el sistema guarda los datos en la base de datos de propuestas y afiade a la
lista de Propuestas en curso.

7. El sistema muestra la interfaz “PROPUESTAS”, pestafia En Curso con los siguientes
campos:

- Proyecto, Entidad, CD, Monto, Fecha de Entrega, Comentarios, Opcion.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. El tipo de oportunidad en el campo Solicitud debe indicar Propuesta.

5. Post-condiciones

1. Se genera un nuevo item en Propuestas.

6. Puntos de Extension
- No existe puntos de extension
7. Requisitos Especiales
Asignar Propuesta como el tipo de oportunidad registrada.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Consultar Propuesta
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1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Operaciones, Jefe de Operaciones y Jefe de Proyectos

consultar las propuestas registradas.

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones
Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El actor selecciona la pestafian Propuestas
4. El sistema muestra la interfaz de Propuestas, en donde se muestran datos referenciales de las
propuestas en curso a modo de lista.
5. El actor selecciona el icono “Ver Propuesta”.
6. El sistema muestra la interfaz “OPORTUNIDAD” con los siguientes campos:
Datos Generales:
- Proyecto, Cliente, Contacto, Area, Alcance
Monitoreo de Ejecucion
- Lider del proyecto, Observaciones de Monitoreo, Observaciones de Consultoria, Fecha

de entrega, Calendario de Actividades.



Datos Administrativos
- Monto, Carta fianza.

Antecedentes

- Bases, Propuesta técnica, Propuesta econdémica, Ruta en el servidor.

- Boton Volver, boton Editar.
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7. El actor observa los datos de la oportunidad, hace clic en el boton Volver para regresar a la

ventana anterior.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. Las propuestas deben estar registrados previamente.

5. Post-condiciones

No existe Post-condiciones.

6. Puntos de Extension

- El caso de uso extiende al caso de uso “Editar Propuesta”.

7. Requisitos Especiales

Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Editar Propuesta
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1. Descripcion:
El caso de uso permite al Jefe de Operaciones, Asistente de Operaciones y Jefe de Proyecto

editar los datos de las propuestas registradas.

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones
Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El actor selecciona pestafia Propuestas.
4. El sistema muestra la interfaz de Propuestas, en donde se muestran datos referenciales de las
propuestas en curso a modo de lista.
5. El actor selecciona el icono “Ver Propuesta”.
6. El sistema muestra la interfaz “PROPUESTA”
7. El actor selecciona el boton Editar.
8. El sistema muestra la interfaz “EDITAR PROPUESTA” con los siguientes campos
Datos Generales:

- Proyecto, Cliente, Entidad, CE.
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Monitoreo de Ejecucion

- Lider de Proyecto, Observaciones de Monitoreo, Observaciones de Consultoria, Fecha
de entrega.

Datos Administrativos

- Monto, Monto referencial, Carta finanza.

Antecedentes

- Requerimientos con opcion Subir Requerimientos, Bases con opcidon Subir Bases
(muestra el documento de bases), Propuesta técnica, Propuesta econdémica, Ruta en el
servidor.

- Botdn Guardar, Boton Cancelar.

8. Los actores modifican los datos correspondientes.
10. Los actores guardan los datos modificados.

11. El sistema registra los datos modificados en la base de datos.

3.2. Flujos Alternativos
1. Si los documentos no existen.
El actor selecciona opcidn Subir Documento en donde el sistema muestra la ventana para buscar

y seleccionar el documento respectivo.

4. Precondiciones

1. La propuesta debe ser generada correctamente.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos modificados de las propuestas.



60

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales

Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Modificar Estado de Cotizacion

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Jefe de Operaciones, Asistente de Operaciones y Jefe de Proyecto

modificar el estado de las Cotizaciones

2. Actor(es)
Asistente de Operaciones
Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la interfaz

principal.
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2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos™.
3. El actor selecciona pestafia Cotizaciones.
4. El sistema muestra la interfaz de Cotizaciones, en donde se muestran datos referenciales de
las Cotizaciones en curso a modo de lista.
5. El actor selecciona la opcion Estado.
6. El sistema muestra el control de seleccion de estados posibles de la cotizacion, el actor
selecciona la opcidn correspondiente, estas pueden ser:
6.1 En Curso.
6.2 Entregada, con esta opcién el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“ENTREGADAS”
6.3 Desechada, con esta opcién el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“DESECHADAS”
6.4 Propuesta, con esta opcion el sistema migra los datos a la interfaz de Propuestas en
curso.
6.5 Proyecto, con esta opcion el sistema migra los datos a la interfaz de Proyectos en

Ccurso.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. La cotizacion debe ser generada correctamente.
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5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos en la interfaz o pestafia correspondiente.

6. Puntos de Extension
1. El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Propuesta”

2. El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Proyecto”

7. Requisitos Especiales
Ninguno.
FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Modificar Estado de Expresion de Interés

1. Descripcion:

El caso de uso permite al Jefe de Operaciones, Asistente de Operaciones y Jefe de Proyecto
modificar el estado de las Expresiones de interés.

2. Actor(es)

Asistente de Operaciones

Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores

seleccionan la opcion “Proyectos”.
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3. El actor selecciona pestafia Expresiones.
4. El sistema muestra la interfaz de Expresiones de interés, en donde se muestran datos
referenciales de las Expresiones en curso a modo de lista.
5. El actor selecciona la opcion Estado.
6. El sistema muestra el control de seleccién de estados posibles de la expresion, el actor
selecciona la opcidn correspondiente, estas pueden ser:
6.1 En Curso.
6.2 Entregada, con esta opcion el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“ENTREGADAS”
6.3 Desechada, con esta opcién el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“DESECHADAS”
6.4 Propuesta, con esta opcion el sistema migra los datos a la interfaz de Propuestas en
curso.
6.5 Proyecto, con esta opcion el sistema migra los datos a la interfaz de Proyectos en

Ccurso.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. La expresion debe ser generada correctamente.
5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos en la interfaz o pestafia correspondiente.
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6. Puntos de Extension
1. El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Propuesta”

2. El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Proyecto”

7. Requisitos Especiales
Ninguno.
FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Modificar Estado de Propuesta

1. Descripcion:

El caso de uso permite al Asistente de Gerencia, Jefe de Operaciones y Jefe de proyecto
modificar el estado de las propuestas.

2. Actor(es)

Asistente de Operaciones

Jefe de Operaciones

Jefe de Proyecto

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.

3. El actor selecciona pestafia Propuestas.

4. El sistema muestra la interfaz de Propuestas, en donde se muestran datos referenciales de las

propuestas en curso a modo de lista.
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5. El actor selecciona la opcion Estado.
6. El sistema muestra el control de seleccion de estados posibles de la expresion, el actor
selecciona la opcidn correspondiente, estas pueden ser:
6.1 En Curso.
6.2 Entregada, con esta opcion el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“ENTREGADAS”
6.3 Desechada, con esta opcién el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“DESECHADAS”
6.4 Proyecto, con esta opcion el sistema migra los datos a la interfaz de Proyectos en

Ccurso.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. La propuesta debe ser generada correctamente.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos en la interfaz o pestafia correspondiente.

6. Puntos de Extension

1. El caso de uso extiende al caso de uso “Generar Proyecto”
7. Requisitos Especiales

Ninguno.

FALTA PROTOTIPO
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Especificacion de caso de uso: Generar Proyecto

1. Descripcion:

El caso de uso permite al Jefe de Operaciones generar un nuevo proyecto.

2. Actor(es)

Jefe de Operaciones

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando el Jefe de Operaciones selecciona la pestafia Consultoria de
la interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde el Jefe de
Operaciones seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El Jefe de Operaciones selecciona la pestafia Proyectos.
4. El sistema muestra la interfaz “PROYECTOS EN CURSO” con los siguientes campos:
- Cadigo, Proyecto, Cliente, Monto, Contrato, Constancia, Fecha de Inicio, Fecha de

Fin, Facturas.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. Se debe modificar el estado de una propuesta a Aprobada.
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5. Post-condiciones

1. Se genera un nuevo item en Proyectos.

6. Puntos de Extension

- No existe puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
No existen requisitos especiales.
FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Mostrar Proyectos por estado

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Jefe de Operaciones, Jefe de Proyecto, Coordinador y Presidente

ejecutivo consultar los proyectos en cualquiera de sus estados.

2. Actor(es)

Jefe de Operaciones
Jefe de Proyecto
Coordinador

Presidente Ejecutivo

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando el actor selecciona la pestafia Consultoria de la interfaz

principal.
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2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde el actor
selecciona la opcion “Proyectos”.

3. El sistema muestra la interfaz principal de “PROYECTOS”, en donde se muestran las
siguientes pestafias: En curso, Facturacion, Constancia, Finalizados y Filtros.

4. El actor selecciona la pestafia segun su requerimiento.

5. Las interfaces incluyen la opcion de buscar proyecto.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. Los usuarios deben estar registrados en el sistema.

5. Post-condiciones

1. El actor logra realizar su consulta exitosamente.

6. Puntos de Extension

- No existe puntos de extension.

7. Requisitos Especiales

No existen requisitos especiales.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Editar Proyecto
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1. Descripcion:
El caso de uso permite al Jefe de Proyecto y Coordinador editar los datos de las proyectos o

registrar los avances del mismo.

2. Actor(es)
Jefe de Proyecto

Coordinador

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El actor selecciona pestafia Proyectos.
4. El sistema muestra la interfaz de Proyectos, en donde se muestran datos referenciales de los
proyectos en curso a modo de lista.
5. El actor selecciona el icono “Editar Proyecto” del proyecto que desee editar o registrar
avance.
6. El sistema muestra la interfaz “EDITAR PROYECTO” con los siguientes campos

Datos Generales:

- Proyecto, Cliente, Alias, Contacto, Alcance, Palabra clave, CE..

Monitoreo de Ejecucion

- Jefe de Proyecto, Consultores Externos, Equipo de trabajo, Cronograma, Presupuesto,

Entregables, Documentos recibidos, Documentos enviados, Observaciones de
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Monitoreo, Observaciones del cliente, Observaciones de Consultoria, Fecha de inicio,
Fecha de Fin contractual, Fecha Fin real, Duracion, Atraso.

Datos Administrativos

- Observaciones de Administracion, Nro. De contrato, Monto fijo, Monto variable,
Monto cancelado, Monto pendiente, Acta de buena Pro, Contrato, Constancia, Facturas,
Antecedentes

- Bases con opcién Subir Bases (muestra el documento de bases), Propuesta técnica,
Propuesta econdmica, Ruta en el servidor.

- Boton Guardar, Volver a proyecto.

8. Los actores modifican los datos correspondientes.
10. Los actores guardan los datos modificados.

11. El sistema registra los datos modificados en la base de datos.

3.2. Flujos Alternativos
1. Si los documentos no existen.
En el punto 6, El actor selecciona opcion Subir Documento, en donde el sistema muestra la

ventana para buscar y seleccionar el documento respectivo.

4. Precondiciones

1. El proyecto debe ser generado correctamente.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos modificados de los proyectos.
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6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.
FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Modificar Estado de Proyecto

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia, Jefe de Operaciones y Jefe de proyecto

modificar el estado de las propuestas.

2. Actor(es)
Jefe de Proyecto

Coordinador

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.

3. El actor selecciona pestafia Proyectos.

4. El sistema muestra la interfaz de Proyectos, en donde se muestran datos referenciales de los

proyectos en curso a modo de lista.
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5. El actor selecciona la opcion Estado.
6. El sistema muestra una ventana emergente con el control de seleccidn de estados posibles
del proyecto, el actor selecciona la opcion correspondiente, estas pueden ser:
6.1 En Curso.
6.2 Facturacion, con esta opcion el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“FACTURACION”
6.3 Constancia, con esta opcién el sistema migra los datos a la lista de la pestafia
“CONSTANCIA”
6.4 Finalizado, con esta opcion el sistema migra los datos a la lista de la pestafia

“FINALIZADOS”

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. El proyecto debe ser generado correctamente.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos en la interfaz o pestafia correspondiente.

6. Puntos de Extension
NO existen puntos de extension
7. Requisitos Especiales

Ninguno.
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FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Filtrar busqueda de Proyecto

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Asistente de Gerencia, Jefe de Operaciones y Jefe de proyecto

modificar el estado de las propuestas.

2. Actor(es)
Jefe de Operaciones

Asistente de Operaciones

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando los actores seleccionan la pestafia Consultoria de la
interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Consultoria, en donde los actores
seleccionan la opcion “Proyectos”.
3. El actor selecciona pestafia Proyectos.
4. El sistema muestra la interfaz de Proyectos, en donde se muestran datos referenciales de los
proyectos en curso a modo de lista.
5. El actor selecciona la pestafia Filtros.
6. El sistema despliega todas las opciones de filtros posibles mediante casillas de seleccion:
- Cddigo, Proyecto, Cliente, Avance, Comentario.
- Situacion, Probabilidad, Monto, Monto cancelado, Contrato.

- Constancia, Fecha inicio, Fecha fin, Facturas.
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- Cuadro de texto para buscar por algln término especifico.

7. El actor hace clic en el boton Consultar.

8. El sistema devuelve el(los) proyecto(s) mostrando los siguientes campos:
- Cadigo, Proyecto, Cliente, Monto, Contrato, Constancia, Fecha Inicio, Fecha Fin,
Facturas.

9. El sistema muestra la opcidon Exportar Resultado el cual genera un archivo de Excel con los

datos exportados de la consulta.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. El proyecto debe ser generado correctamente.

2. Debe existir por lo menos una opcion de filtro seleccionado o término ingresado.

5. Post-condiciones

1. El sistema muestra los proyectos que coinciden con los filtros de busqueda.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension

7. Requisitos Especiales

Ninguno.
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FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Buscar registros

1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario hacer busqueda de registros segun su requerimiento mediante

un cuadro de busqueda como herramienta.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza el usuario selecciona un médulo de la interfaz principal: Consultoria,
Administracion o Sistema.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia seleccionada cargando la lista
de registros correspondientes.

3. La interfaz muestra la herramienta Buscar. ..

4. El usuario digita la palabra clave o el nombre del elemento a buscar.

5. El sistema ingresa y valida el texto ingresado.

6. El sistema busca el registro(s) que coincida con el texto.

7. El sistema muestra la lista de registros encontrados.

3.2. Flujos Alternativos

1. En el punto 6 de no encontrar registros que coincidan, el sistema muestra la lista vacia.
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4. Precondiciones

1. El usuario debe digitar un nombre de registro o palabra clave correcta.

5. Post-condiciones

1. El sistema muestra en la lista el registro(s) buscado correctamente.

6. Puntos de Extension

El caso de uso extiende aun caso de uso ver registros.

7. Requisitos Especiales

Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Mostrar informacion de registros

1. Descripcion:

El caso de uso permite al usuario observar los datos completos de algun registro.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza el usuario selecciona un médulo de la interfaz principal: Consultoria,

Administracion o Sistema.
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2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia seleccionada cargando la lista
de registros correspondientes.

3. La interfaz muestra la herramienta Ver en forma de icono.

4. El usuario selecciona el icono Ver del registro de interés.

5. El sistema muestra los datos del registro seleccionado.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. El usuario debe selecciona una pestafia de opciones.

5. Post-condiciones
. El sistema muestra los datos del registro seleccionado.

[HEN

6. Puntos de Extension
El caso de uso extiende aun caso de uso ver registros.

7. Requisitos Especiales
So6lo puede mostrarse los datos de un registro por ocasion.

FALTA PROTOTIPO
Especificacion de caso de uso: Mostrar modificacion de registros

1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario disponer de una herramienta informativa que alerte sobre
algin cambio realizado en un registro de la lista.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza el usuario selecciona un médulo de la interfaz principal: Consultoria,

Administracion o Sistema.
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2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia seleccionada cargando la lista
de registros correspondientes.

3. La interfaz muestra la herramienta Modificaciones.

4. El sistema detecta si hubo alguna modificacion de algun dato de cada registro (se muestra un
icono por cada fila de la lista).

5. El usuario puede hacer clic en el icono si desea ver los datos del registro modificado.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos

4. Precondiciones

1. El usuario debe seleccionar una pestafia de opciones.

5. Post-condiciones
1. El sistema muestra la herramienta con un icono de aviso solo en aquellos registros

modificados.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

Especificacion de caso de uso: Enviar informacion de registros
1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario disponer de una herramienta que lo derive a su bandeja de

correo corporativo.

2. Actor(es)
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Usuario

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Bésico

1. El caso de uso comienza el usuario selecciona un mddulo de la interfaz principal: Consultoria,
Administracion o Sistema.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia seleccionada cargando la lista
de registros correspondientes.

3. La interfaz muestra la herramienta Enviar.

4. El usuario selecciona el icono Enviar del registro que desea adjuntar a mensaje de correo.

5. El sistema deriva al usuario a su bandeja de correo electrénico corporativo adjuntando

automaticamente el registro seleccionado

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos

4. Precondiciones

1. El usuario debe seleccionar una pestafia de opciones.

5. Post-condiciones

1. El sistema adjunta automaticamente el registro al mensaje de correo.

6. Puntos de Extension

No existen puntos de extension.
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7. Requisitos Especiales
El usuario debe contar con un nombre de usuario corporativo.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Editar informacion de registros

1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario disponer una herramienta que le permita acceder rapidamente

a una interfaz de edicion de datos de los registros.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza el usuario selecciona un médulo de la interfaz principal: Consultoria,
Administracion o Sistema.

2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia seleccionada cargando la lista
de registros correspondientes.

3. La interfaz muestra la herramienta Editar.

4. El usuario selecciona el icono Editar del registro que desea.

5. El sistema deriva al usuario la interfaz editar...

6. El usuario modifica o agrega los datos correspondientes

7. El usuario hace clic en el boton Guardar.

8. el sistema guarda los datos modificados e la base de datos.

3.2. Flujos Alternativos
1. No existen flujos alternativos

4. Precondiciones
1. El usuario debe seleccionar el registro a editar.

5. Post-condiciones
1. El sistema almacena los datos modificados.
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6. Puntos de Extension
No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales
No existen requisitos especiales.
FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Registrar Empleado

1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario registrar un nuevo empleado.

2. Actor(es)
Recepcionista

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando la recepcionista selecciona la pestafia Administracién y la
opcién Empleados.
2. El sistema muestra la interfaz de empleados con la lista de cada uno de ellos.
3. Dentro de la interfaz de empleados, la recepcionista seleccionara la pestafia Empleados, y
luego el boton Registrar.
4. El sistema muestra la interfaz de REGISTRAR EMPLEADOS con los siguientes campos:
Datos Personales:
- Apellido Paterno, Apellido Materno.
- Nombres
- Nro. de DNI
- Direccion
- Fecha de Nacimiento
- Género, teléfono fijo, Celular
- Correo personal, RUC

Datos Académicos:
- Profesion, Institucion

- Grado Académico

- Registro profesional
- Nro. Colegiatura

- Documentos varios.

5. La recepcionista ingresa los datos y sube los documentos disponibles.
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6. Selecciona el boton Guardar para almacenar los datos digitados.
7. El sistema guarda los datos en la base de datos.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. Los empleados deben tener contrato previo.

5. Post-condiciones
1. En el sistema quedaran registrados los datos del nuevo empleado

6. Puntos de Extension
- El caso de uso extiende al caso de uso “Generar usuario”.

7. Requisitos Especiales
Ninguno.
Especificacion de caso de uso: Registrar Empresa

1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario registrar a un nuevo cliente (empresa).

2. Actor(es)
Recepcionista

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Bésico
1. El caso de uso comienza cuando la recepcionista selecciona la pestafia Directorio.
2. El sistema muestra la interfaz de directorio con la lista de cada uno de los clientes existentes.
3. Dentro de la interfaz de Directorio, la recepcionista seleccionara la pestafia Registrar
empresa.
4. El sistema muestra la interfaz de REGISTRAR EMPRESA con los siguientes campos:
- Tipo de persona
- RUC/DNI, Razo6n Social/Nombres
- Nombre comercial
- Agente Retenedor
- Condicidn, Sector
- Sector/Giro, CIIU
- Teléfono, Fax

- Direccion, Pais

- Departamento, Ciudad
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- Distrito
- Email institucional
- Péagina web

5. La recepcionista ingresa los datos.

6. Selecciona el botdn Guardar para almacenar los datos digitados.

7. El sistema guarda los datos en la base de datos.

8. El caso de uso incluye al caso de uso “REGISTRAR CONTACTO DE EMPRESA”.

3.2. Flujos Alternativos
No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. Se debe tener disponibles los datos requeridos.

5. Post-condiciones
1. En el sistema quedaran registrados los datos del nuevo cliente

6. Puntos de Extension
- No existen puntos de extension

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

Especificacion de caso de uso: Registrar Contacto de Empresa

1. Descripcion:
El caso de uso permite al usuario registrar a un nuevo contacto de algun cliente (empresa).

2. Actor(es)
Recepcionista

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando la recepcionista selecciona la pestafia Directorio.
2. El sistema muestra la interfaz de directorio con la lista de cada uno de los clientes existentes.
3. Dentro de la interfaz de Directorio, la recepcionista seleccionara el botdn +contacto en la fila
donde se encuentra visible el cliente en mencion.
4. El sistema muestra la interfaz de REGISTRAR CONTACTO con los siguientes campos:
-  Empresa

- Cargo, Nombres

- Apellido paterno, apellido materno



- Sexo, fecha de nacimiento
- Edad (Rango), Email
- Teleéfono fijo, anexo, celular
- Otros numeros
- Direccion personal (hogar)
- Proyecto asociado
- Contacto Maximixe
- Observacion
Datos del Asistente
- Nombre completo, email, teléfono

5. La recepcionista ingresa los datos.

6. Selecciona el botdén Guardar para almacenar los datos digitados.

7. El sistema guarda los datos en la base de datos.
3.2. Flujos Alternativos
No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones
1. Se debe tener disponibles los datos requeridos.

5. Post-condiciones

1. En el sistema quedaran registrados los datos del nuevo contacto.

6. Puntos de Extension
- No existen puntos de extension

7. Requisitos Especiales
Ninguno.

FALTA PROTOTIPO
Especificacion de caso de uso: Generar Reportes de ventas

1. Descripcion:

El caso de uso permite al actor generar sus reportes de ventas de manera dptima.

2. Actor(es)

Presidente Ejecutivo
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3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando el actor selecciona la pestafia Reportes.

2. El sistema muestra la interfaz de Reportes.

3. Dentro de la interfaz de Reportes, el actor selecciona la opcion Ventas.
4. El sistema muestra la interfaz de REPORTE DE VENTAS.

5. El actor selecciona Generar reporte.

6. El sistema carga los datos de ventas al reporte.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. No existen pre-condiciones.

5. Post-condiciones

1. El sistema mostrara el reporte una vez generados todos los datos.
6. Puntos de Extension

- No existen puntos de extension

7. Requisitos Especiales

Ninguno

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Filtrar busqueda de empleados

1. Descripcion:
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El caso de uso permite al usuario buscar los datos de ciertos empleados mediante algunos filtros

de busqueda.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la pestafia Administracion.

2. El sistema muestra la interfaz de Administracion en la cual el usuario selecciona el boton
Empleados.

3. El sistema carga los datos de los empleados actuales.

4. Dentro de la interfaz de Empleados, el usuario selecciona el botdn Filtros.

5. El sistema muestra casillas de opciones para la basqueda, estas opciones son:

- Nombres y Apellidos, DNI, Direccion, Teléfono, Celular, Area, Cargo, Condicion
Laboral, Fecha ingreso, Fecha planilla, Contrato, Fecha Vcto contrato, Monto pago,
Correo personal, Correo institucional, Fecha nacimiento.

- Asimismo la interfaz dispone de un cuadro de texto donde el cliente podra colocar
palabras claves para la busqueda.

6. El usuario hace clic en el boton Consultar.
7. El sistema busca los registros en la base de datos validando las opciones seleccionadas y/o
palabras claves ingresadas.

8. De encontrar registros coincidentes, mostrara dichos registros en la lista correspondiente.

3.2. Flujos Alternativos
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1. En el punto 8, de no encontrar registros que coincidan con las opciones del filtro de

blasqueda, el sistema deja la lista vacia.

4. Precondiciones

1. Se debe seleccionar las opciones correctas.

5. Post-condiciones

1. El sistema muestra los registros encontrados en la lista.

6. Puntos de Extension

- No existen puntos de extension

7. Requisitos Especiales

Ninguno.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Mostrar directorio de empleados

1. Descripcion:

El caso de uso permite al usuario buscar los datos de los empleados actuales y ya retirados.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos
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3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la pestafia Administracion.

2. El sistema muestra la interfaz de Administracion en la cual el usuario selecciona el boton
Empleados.

3. El sistema carga los datos de los empleados actuales.

4. Dentro de la interfaz de Empleados, el usuario selecciona el boton Actuales si desea ver los
empleados actualmente contratados, o el boton Ex. Emp. Para ver los datos de los empleados
ya retirados de la institucion.

5. El sistema carga los datos y fotos de los empleados correspondientes.

3.2. Flujos Alternativos

No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. No existen precondiciones.

5. Post-condiciones

1. El sistema muestra los registros encontrados en la lista.

6. Puntos de Extension

- No existen puntos de extension

7. Requisitos Especiales

Ninguno.
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FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Generar Usuario

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Administrador del Sistema generar usuarios a cada empleado

registrado.

2. Actor(es)

Administrador del Sistema

3. Flujo de Eventos
3.1. Flujo Basico
1. El caso de uso comienza cuando el Administrador del Sistema selecciona la pestafia Sistemas
de la interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Sistemas, en donde el
Administrador del Sistema selecciona la opcion “Usuarios”.
3. El Administrador del Sistema selecciona la pestafia Generar usuario.
4. El sistema muestra la interfaz “GENERAR USUARIO” con los siguientes campos:
- Usuario, password, categoria, admin, estado.
- Ademas la interfaz presenta iconos con los permisos y funciones que el Administrador

puede seleccionar para otorgar o denegar.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.
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4. Precondiciones

1. El empleado debe estar previamente registrado en el sistema.

5. Post-condiciones
1. Se genera un nuevo usuario en el sistema.

2. El empleado ya puede acceder al sistema.

6. Puntos de Extension
- El caso de uso extiende al caso de uso “Asignar permisos a usuarios.
7. Requisitos Especiales

No existen requisitos especiales.

FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Asignar permisos a usuarios

1. Descripcion:
El caso de uso permite al Administrador del Sistema asignar o denegar permisos a los usuarios

del sistema.

2. Actor(es)

Administrador del Sistema

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico
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1. El caso de uso comienza cuando el Administrador del Sistema selecciona la pestafia Sistemas
de la interfaz principal.
2. El sistema muestra la interfaz correspondiente de la pestafia Sistemas, en donde el
Administrador del Sistema selecciona la opcion “Configuracion Xintra”.
3. ElI Administrador del Sistema selecciona al usuario con el cual desea trabajar, para ello el
sistema muestra la lista de empleados registrados.
4. El sistema muestra la interfaz “CONFIGURACION” con los siguientes iconos:

- Listado de columnas de iconos en donde se describen las siguientes funciones:

- Registrar, Editar, Eliminar, Consultar, Modificar.

- Cada icono representa una funcién que el usuario puede ejecutar o no.

3.2. Flujos Alternativos

1. No existen flujos alternativos.

4. Precondiciones

1. El usuario debe estar previamente registrado en el sistema.

5. Post-condiciones

1. Se otorga o se quita algun permiso al usuario seleccionado.

6. Puntos de Extension

- No existen puntos de extension.
FALTA PROTOTIPO

7. Requisitos Especiales

No existen requisitos especiales.
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FALTA PROTOTIPO

Especificacion de caso de uso: Iniciar sesion

1. Descripcion:

El caso de uso permite al usuario ingresar al sistema.

2. Actor(es)

Usuario

3. Flujo de Eventos

3.1. Flujo Basico

1. El caso de uso comienza cuando el usuario ejecuta la aplicacion del sistema

2. El sistema muestra la ventana de inicio de sesion en donde se solicitan los siguientes datos:
- Usuario, Contrasefia

3. El usuario ingresa sus datos.

4. El usuario hace clic en INGRESAR, el sistema valida los datos ingresados y de ser correctos,

mostrara la interfaz principal del sistema.

3.2. Flujos Alternativos
1. En el punto 4, de no ser correctos los datos ingresados, el sistema muestra un mensaje de

error e impide al usuario ingresar al sistema.

4. Precondiciones

1. Los datos deben ser correctos.



5. Post-condiciones

1. Se muestra la interfaz principal.

6. Puntos de Extension

- No existen puntos de extension.

7. Requisitos Especiales

No existen requisitos especiales.
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Capitulo VI: Pruebas del Sistema

1. Historial del Documento

ELABORACION REVISION APROBACION

Michael Polin Montalvo.

11/12/2015

CONTROL DE CAMBIOS

VERSI FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

1.0 05/11/2015 Version original.

2. Introduccion

En esta seccidn se detalla el procedimiento de pruebas durante la verificacidn y validacion
del software, desde los tipos de pruebas seleccionados junto con las justificaciones de sus
respectivas elecciones, asi como la estrategia desarrollada. La importancia de este informe
en nuestro proceso de generacion e implementacion es levantar todas las observaciones

posibles para satisfacer las necesidades de los usuarios.

3. Planteamiento del problema
Actualmente en la empresa no se aplica una gestion adecuada en el proceso de atencién de
incidencias para el area de T.I. por los siguientes motivos:
- No setienen establecido un tiempo promedio de atencion segun sea el tipo de incidencia
gue sea, por lo que atender un caso puede demandar inclusos dias.
- No se cuenta con un sistema que almacene la informacién de la resolucién de los casos,

por lo que en cada incidencia registrada por el usuario se tiene que empezar de cero.
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- Al no existir un control que pueda priorizar las incidencias, algunos usuarios tienen que
esperar largos plazos para poder ser atendidos.

- No existe una base de datos donde se pueda consultar la cantidad de incidencias
reportadas diarias ni las areas que las generan. Al no existir un conteo no se puede ver
el panorama general y la situacion actual de las areas.

- Al no existir un sistema por donde el usuario pueda registrar sus incidencias, se ve
obligado a llamar o incluso a entrar al area para que pueda ser atendido, interrumpiendo
el avance de los proyectos asignados a los analistas.

- Los casos reportados al ser acumulados muchas veces detienen el flujo de los procesos
de los trabajadores ocasionando retrasos.

- Al consumir mucho tiempo para las atenciones el area de T.I. de la empresa no esta
generando valor para la misma.

- Al no existir un sistema no se puede crear reportes en las cuales se pueden obtener contra

medidas para el descenso de incidencias.

4. Estrategia de Pruebas

El objetivo global de la estrategia de pruebas es demostrar el funcionamiento completo del
software a nivel de eficiencia de cddigo y funcionalidad. En otras palabras, verificar la
interaccion e integracion de los componentes y validar la implementacién de todos los
requerimientos de producto. Para el cumplimiento de lo descrito anteriormente se tendra

que tomar en cuenta la tabla del catdlogo de pruebas que mostramos a continuacion.
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Michael Polin

Robinson Santa

Cruz

Oliver Jara

Jorge Hilario

Oliver Jara

Jorge Hilario

Oliver Jara

Jorge Hilario

Jorge Hilario

Oliver Jara

Oliver Jara

Jorge Hilario

Jorge Hilario

Jorge Hilario

Integral

Unitaria

Integral

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Unitaria

Verificar si para la evaluacion del programa se
despliegan las pestafas asociadas al usuario.

Verificar que el médulo de acceso tengas las
restricciones necesarias

Registrar una incidencia, verificar que se actualice
el médulo de tickets.

Verificar el médulo de recepcion de tickets

Verificar si es posible modificar el estado de un
ticket.

Verificar médulo de aprobacién de ticket.

Verificar la busqueda de ticket de acuerdo a
criterios de ingreso de informacion.

Verificar la emisidon de un mensaje de error encaso
el usuario no haya ingresado datos correctos al
momento de registrar un ticket.

Modificar los accesos de un usuario (pestafas) de
acuerdo a su perfil

Verificar si el usuario puede modificar su
contrasefia.

Verificar si la creacién de un usuario/perfil procede
dejando campos obligatorios u otros campos en
blanco.

Verificar el cierre de los tickets de atencion
Verificar el proceso de Backup de la informacion.

Verificacidn de instaladores y ejecucion del sistema
en sistemas operativos.
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5. Reporte de ejecucion de pruebas

Tras la ejecucidon de pruebas unitarias e integracion se presenta en esta seccion los
resultados obtenidos. En lineas globales, se obtuvo efectividad considerando que se

realizaron dichas préacticas de pruebas en paralelo a la programacion delos modulos.
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Capitulo VII: Manuel de Usuario
1. Introduccion:

El sistema de tickets de atencion desarrollado cuenta con una serie de funcionalidades del
cual podemos destacar las de:

e Registro de Tickets

e Envio Automatico de correos

e Actualizacion de Tickets

e Seguimiento de Tickets

e Asignacion y reasignacion de tickets

e Adjuntado de archivos Word

El fin de esta implementacion es el que los usuarios de las distintas aéreas puedan informar

de manera organizada sus incidencias, ayudando a la organizacién a optimizar sus recursos.

2. Opciones del Sistema:

RUTAS DE ACCESO AL SISTEMA

Al abrir el navegador de internet de nuestra preferencia tenemos
la opcion de utilizar las siguientes rutas.

Enlace Interno: http://192.168.1.250:2384/IncidenciaWeb/
(Pc’sen lared de Calimod)




OPCION: PROCESOS

Encontramos las opciones de :
Incidencia: opcion para reportar o editar una incidencia

Confirmacion: opcion para dar confirmacion a la incidencia atendida.

Inicio Procesos Consultas Salr
Incdenca

Autorzacon
Confirmacion

Dependiendo el perfil encontraremos la opcidn

Autorizacion : En esta opcidn se dard autorizacidon a las solicitudes que
necesiten el visto bueno por parte del jefe inmediato o

Supervisor a cargo del area :>

MENU INICIO:

Sistema de Gestion delnc %

€« C' [} 192.168.1.250:2384/IncidenciaWeb,
Sistema de Control de Incidencias
CfA Area : TI - Software Cm
A\ Bienvenido(a) CAQUI TAPLA, CESAR MARTIN Hoy es Miercoles 30 Juko del 2014
Version : 2014.07.09 Usuarios: 7

Consu Itas Sai Salir del Sistema

Ver estado y avances de la
incidencia registrada

Volver al menu Registrar Y Confirmar :>
inicio incidencia

OPCION: CONSULTAS

Encontramos las opciones de :

Avance Incidencia: opcion para verificar el avance realizado con
respecto a la incidencia reportada.

Inicio Procesos Consultas Salir

Avance Incdenca
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REPORTAR UNA NUEVA INCIDENCIA:

L wmeeswopemommwass ||
Nro.Incidencia U Editar

Area [Atencion al Cliente v]
Fecha 01/08/2014 10:47:07 a.m.

Usuario [pHILARIO | HILARIO RIOS, PABLO ESLIN |

Area TI [ 71 - Software v |

Aplicaciones
Item

Detalie de Ia Incidencia:

Seleccionamos el tipo de

programa o maquina con
el que tenemos 1
incidencia.
Formato Formato_RegistroDelncidencias.doc
Cargar Seleccionar archivo | Ningdn archivo seleccionado
Destino

REPORTAR UNA NUEVA INCIDENCIA:

[ wosmobemommass |
Nro.Incidencia [INC-00000000 U Editar

Area [Atencion al Cliente v |
Fecha 01/08/2014 10:47:07 a.m.
Usuario [PHILARID ] HILARIO RIOS, PABLO ESLIN ]
Area TI TI - Software
E TI - Software
Linea TI - Hardware

[ Amacensof
Detalle de ka2 incidencia:

Seleccionamos el area
dependiendo el caso que

reportarem 0s:

Formato Formato_RegistroDelIncidencias.doc

Cargar Ningdn archivo seleccionado

Destino
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REPORTAR UNA NUEVA INCIDENCIA:

REGISTRO DE INCIDENCIAS
Nro.Incidencia [INC-00000000 Editar

Area [ Atencion al Cliente v |
Fecha 01/08/2014 10:47:07 a.m.

Usuario [PHILARIO | [HILARIO RIOS, PABLO ESLIN |

Area TI [ T1 - Software v]
Linea | Aplicaciones v ]
Item | AlmacenSoft v ]

Detalle de [z incidencia:

Formato Formato_RegistroDeIncid
Cargar | Selecdionar archivo | Ningls
Destino
e -

3. Formularios:

3.1 ACCESO AL SISTEMA

101

C' A | [} 192.168.1.250:2384/IncidenciaWeb/

SISTEMA DE GESTION TIC
[] Area Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 ' E
Bienvenido(a) Son las 14:06:52 r::]

Version : 2015.03.09 Usuarios: 4

Inicio de Sesion

1] E Contraseita:

5 Ingresar

b

3.1

3.2 INTERFACE DE REGISTRO
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C fi | [7]192.168.1.250:

|| Area : Tl - Hardware
Bienvenido(a) POLIN MONTALVO MICHAEL
Version:2015.03.09

Son las 14:07:43
Usuarios: 4

Hoy es Jueves 18 Noviembre del 2015 |l

Inicic Maestros Procesos Consulias Reportes  Administracion  Salir

3.1

3.2

3.3 REGISTRO DE TICKET

C A | [7192.168.1.250:23

|l Area Tl - Hardware
Bienvenido(a) POLIN MONTALVO MICHAEL
Version : 2015.03.09

Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 []
Son las 14:13:01
Usuarios: 5

Inicic Maestros Procesos Consultas Reportes  Administracion  Salir

Asignacion

AL NRO.TICKET [TKT-00000000 Editar

Avances
Area [T1-Hardware

Confirmacion
Fecha 19/11/2015 02:12:59 p.m.

[POLIN MONTALWO MICHAEL ]

Usuario [MPOLIN

AreaTl [=seleccionar. v
Linea [=Seleccionar. ]
ltem [=Seteccionar. v

Detalle de la Ocurrencia:

Formato Formato_RegistraDelncidencias.doc
Cargar Selecionar arehive | Ningdn archive seleccionado
Destino

[Descargar.

3.4 REGISTRO DE TICKET

102



103

€ cn

<
=
n

SISTEMA DE GESTION

Area Tl - Hardware Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015

Bienvenido(a) POLIN MONTALVO MICHAEL Son las 15:48:09 UE
Version : 2015.03.08 Usuarios: 6

Inicio Maestros  Procesos  Consullas  Reporles  Administracion  Salir
Ticketde Atencion

ASIGNACION DE TICKETS
® Pendientes Autorizacion ceso ) Atendidos © Confirmados © No Procede  Analista : [ zSeleccionar. v
Ver Incidenci g:i’;”mezm" AreaTl Estado F.Asignado F.Avance Analista Categoria Aut. % ftem

E‘ TKT-0000751% s e ¥32:36am. CFERNANDEZ Produccion Tl - Software  PENDIENTE N 000

|;/ TKT-00007506 181112015 12:46:59 p.m. NMACAZANA Comercio Exterior Ti-Software  PENDIENTE N

|;/ TKT-00007426 13/11/2015 10:45:01 a.m. RKAM Catalogo Ti-Software  PENDIENTE N

Produccion (CM)
0.00 Spring Logistica
0.00 Spring Ctas x Pagar

4 L
AreaTi
[T1- Software v]
Linea ftem
[ :Seleccionar: v ] [::Seleccionar: v
Tipo Categoria
[ :Seleccionar: v ] [::Seleccionar: v

Analista / Help Desk
[ :Seleccionar: v]

Autorizacion

Requiere Autorizacion

[Enviar Corred] [No Procede] [Butorizacior]

3.5 AVANCE DE TICKET

"
=
n

AVANCE DE TICKETS

Buscar por: ® Analista Area Nro. Incidencia Usuario

POLIN MONTALVO MICHAEL

>

F. Asignado
E TKT-00007526 19/11/2015 02:50:24 pm. CMACO Logistica Insumos Tl - Software ASIGNADO 19/11/201503:08:50 pm MPOLIN Incidencia 0.00 Spring Logistica
|;/ TKT-00007521 /2015 10:20:24 am. SPARRA Tiendas Tl- Software ASIGNADO /2015 10:27:05 am MPOLIN Incidencia 000 Interface RMS-Spring
) TKT-D0007513 18/11/2015 05:45:40 p.m. JESTERRIPA Logistica Insumos  T- Software ASIGNADO 18/11/2015 06:08:41 p.m. MPOLIN Solicitud de Servicio 0.00 Spring Logistica

[ TKT-00007511 18

1/2015 04:00:42 p.m. JASTETE Ventas TI- Software PROCESO 18,

1/2015 05:09:47 pm. 12015 06:05:50 pm. MPOLIN Incidencia
|;/ TKT-D0006694 30/09/2015 09:19:32 am. GMEDINA  Finanzas Tesoreria Tl- Software PROCESO 30/08/2015 10:23:21 am. 02/10/2015 03:20:35 pm. MPOLIN Incidencia
|;/ TKT-00006444 17/09/2015 01:07:10 p.m. RKAM Catalogo Ti- Software ASIGNADO 23/08/2015 08:

200 Spring Logistica
50.00 Spring Ctas x Pagar
0.00 Interface RMS-Spring

z z z =z =z =}

25 p.m. MPOLIN Incidencia

I DETALLE DEL TICKET I

Nro.: TKT-00000000 Usuario:
Area Fecha:
Correo: Anexo:
P
Cargar: [ Sekecconar archivo | Ningin archivo selec

Destina:

[ eosmooeAvaNee |
Nro.: AVC-00000000

Fecha: 19/11/2015 03:48:38 p.m.

Usuario: [MPOLIN ][POLIN MONTALVO MICHAEL |
% de Avance:[ |

Tiempo Utilizado :[ ] (fiempo en minutos)

Detalle del Avance
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3.6 CONFIRMACION DE TICKET

€« C A | [} 192168.1.250:2384/IncidenciaWeb/

%) =
Inicio Maestros Procesos Consultas Reportes  Administracion  Salir
Buscar por: ® Area Analista Nro. Incidencia Usuario

AreaTl Estado F. Asignado F. Avance Analista Categoria

Q TKT-00007324 06/11/201502:4525p.m.  BVILLANUEVA TI-Hardware Ti-Hardware ATENDIDO 06/11/201502:50:52p.m.  09/11/201510:09:05am.  BVILLANUEVA  Solicitud de Servicio  97.00

I DETALLE DEL TICKET I

Nro TKT-00006786 Usuario: SOTACURQ PARE, EDGAR
Area: Tl - Hardware Fecha: 05/10/2015 01:37:30 p.m.
Correo: esotacuro@calimod.com.pe Anexo: 104 -104

BUENAS TARDES DAVID, PARA SOLICITARTE ME APOYES CON ALGUNOS DATOS QUE ME ESTAN PIDIDENDO =
PARA LA AUDITORIA DE SERVIDORES QUE SE ESTA LLEVANDO ESTOS DIAS.
REQUIERO SABER LO SIGUIENTE:

CUANTOS EMPLEADQOS TENEMOS EN TODO EL GRUPO CALIMOD. -
CUANTOS EMPLEADOS POR CADA EMPRESA

[Abrir Documenta]

I CONFIRMACION DE ATENCION I

Nro TKT-00000000

Fecha 19/11/2015 03:50:06 p.m.

Usuario [MPOLIN | POLIN MONTALVO MICHAEL |
% de Avance

#! Confirmacion

Detalle de la Confirmacion

Se confirma la Atencion del Ticket Nro: TKT-00006786 - Conforme

_JEVD Cc nfirmar|
javascript:_doPostBack('cti00$cphCuerpo$BtnConfirmar’,”)

3.7 AUTORIZAR TICKET

€« C A | [} 192168.1.250:2384/IncidenciaWeb/
W VETSIOn 20750309
Maestros  Procesos Consultas  Reportes  Administracion  Salir

USUanos: s

A |
b
m

Buscar por: ® Area Analista Nro. Incidencia Usuario

Usuario AreaTl F.Avance Analista Categoria

I DETALLE DEL TICKET I

Nro.: TKT-00006316 Usuario: QUIROZ VILLARREAL, KAREN
Area: Adm. Retail Fecha: 09/09/2015 10:57:55 a.m.
Correo: scliente0d@calimod.com.pe Anexo: - 301

BUENOS DIAS,

SOLICITO EL ACCESO A LA OPCION DENTRO DE PEDIDOS
-->VB#1 CREDITOS Y COBRANZAS
--> CONFIRMAR PEDIDO A PRODUCCION/ COMPRAS

YA QUE AL GENERAR UN PEDIDO LE DOY A ESTAS OPCIONES PARA QUE EL ESTADO SE PONGA EN: EN -
DESPACHO

4
IBDW Documentol

I REGISTRO DE AUTORIZACION I

NRO. TICKET TKT-00000000

Fecha 19/11/2015 03:50:50 p.m
IMPOLIN

Usuario

‘PDUN MONTALVO MICHAEL

% de Avance # Autorizacion

Detalle de la Autorizacion

Se autoriza la ejecucion del Ticket Nro: TKT-00006316 al Area de TI

javascript:_doPostBack{'ctl008cphCuerpo$BnReqistrar’,’)
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3.8 AVANCES DE ATENCION

C A | [} 192.168.1.250:2384/IncidenciaWeb/

SISTEMA DE GESTION TIC

II Area Tl - Hardware
Bienvenido(a) POLIN MONTALVO MICHAEL Son las 15:51:49
Version : 2015.03.09 Usuarios: 5

Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 []

Inicio Maestros  Procesos Consultas Reportes  Administracion  Salir
Avance de Atencion AVANCE DE TICKETS

Buscar por: ® Area Analista Nro. Incidencia Usuario

[T1-Hardware

v | Estado : [::Seleccionar:

F.Incidencia F. Asignado

Analista

|
& TKT-00006785  0S/10/201501:37:30 pm. ESOTACURG ~ Tl-Hardware  Ti-Sofware  ATENDIDO  05/10/2015 03:36:27 p.m. 06/10/2015 12:03:31 p.m. DCCAPA N 97.00
] TKT-000D6458  18/09/2015 09:49:55 am ESOTACURO ~ Tl-Hardware  Ti-Sofware ~ CERRADO  18/09/2015 09:50:09 a.m. 20/09/2015 05:02:23 p.m. RCARRASCO N 100.00
[ TKT-00006157  20/08/2015 11:56:33 am ESOTACURC  Ti-Hardware  Ti-Hardware CERRADO  28/08/2015 11:57:15am. 31/08/2015 12:07:35 p.m ESOTACURO N 100.00
E/' TKT-00006000 19/08/2015 06:43:17 p.m. MPGLIN TI-Hardware Tl -Software CERRADO  19/08/2015 06:43:48 p.m. 20/08/2015 02:50:46 p.m. RCARRASCO N 100.00
& TKT-00005978  19/08/2015 09:45:46 a.m. MPOLIN TI-Hardware  TI-Sofware  CERRADO  19/08/2015 09:48:36 a.m. 20/08/2015 02:50:53 p.m. RCARRASCO N 100.00
2] TKT-00005641  24/07/2015 08:28:05 am. MPOLIN TI-Hardware  Ti-Sofware ~ CERRADO  24/07/2015 08:40:52 a.m. 24/07/2015 10:55:38 am. RCARRASCO N 100.00
& TKT-00005366  07/07/2015 08:58:56 am. LALEGRE Tl-Hardware  TI-Hardware ~CERRADQ  07/07/2015 09:08:56 am. 07/07/2015 11:19:27 a.m. ARAMOS N 194.00
:[:[ -1
DETALLE DEL TICKET
Nro.: TKT-00007324 Usuario: VILLANUEVA URBANO, BILL CONSTANTING
Area: Tl - Hardware Fecha: 06/11/2015 02:45:25 p.m.
Correo: psistemas02@calimod.com.pe Anexa: 104 -104
Buenas tardes,
por fa su apoyo para quemar un cd muchas gracias.
saludos.
p
[Ebrir Documentg
Tipo : Solicitud de Servicio v Categoria Grabacion CD v
3.9 MAESTRO DE AREAS
C A | [ 192.168.1.250:2384/IncidenciaWeb/
[] Area : TI- Hardware Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 []
Bienvenidoa) POLIN MONTALVO MICHAEL Son las 16:34:33

Inicio Maestros

Version : 2015.03.09 Usuarios: 7

Procesos  Consultas Reportes  Administracion  Salir
MAESTROS : Incidencia Area
Detalle de Area

Descripcion : |

Teléfono

'Ver Codigo Desc elefono Usu.Crea Crea UsuMod Fec.Mod
Q 000 1 Ninguna 0oo MRAMCN 03/10/2014 04:06:26 p.m.
E/' 030  Adm. Retail 301 MPOLIN 30/04/2015 04:20:31 pm

E[ 019 Atencion al Cliente 141 MRAMCN 03/10/2014 06:28:28 p.m.

Q 023 Auditoria 135 MRAMCN 06/10/2014 07:06:00 p.m.

Q 024  Bienestar Social 126 MRAMON 301072014 04.21:04 p.m.
Q 020  Calidad 208 MRAMCN 03/10/2014 04:09:40p.m

@ 029  Catalogo 308 MPOLIN 30/04/2015 04:1920 p.m MPOLIN 156/09/2015 12:05:03 p.m.

Q 011 Comercio Exterior 128 MRAMON 30/10/2014 04:21:09 p.m.
Q 004  Contabilidad 101 MRAMGCN 03/10/2014 04:07:42pm

E[ 028  Control Interno 135 MRAMCN 03/10/2014 04:09:09 p.m.

2l204)

£
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3.10 MAESTRO DE CODIGOS

"
g
n

SISTEMA DE

Area : TI- Hardware Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 []
Bienvenido() POLIN MONTALVO MICHAEL Son 1as 16:35:19
Version : 2015.03.09

Usuarios: 7

Inicio Maestros Procesos Consultas Reportes  Administracion  Salir
MAESTROS : Incidencia Linea
Detalle de Linea
Area

Y

Descripeion : [
Ver Area Codigo Descripcion Usu.Crea Fec.Crea Usu.Mod Fec.Mod
[ TI-Hardware 022  Accesosy Permisos MRAMON  03MD/2014 06:23:45 p.m
[ TI-Hardware 024 Actividades Programadas MRAMON ~ 30/10/2014 12:54:58 pm
[ TI-Hardware 019 Backup - Restauracion MRAWMCN  03M0/2014 06:29:12 p.m.
[ TI-Hardware 018  Camara de Vigilancia MRAWMON  06/D/2014 05:02:56 p.m
[ TI-Hardware 017  Comunicaciones MRAWMCN  06/D/2014 06:03:02 p.m
E/ TI-Hardware 012 Corrao Electronico
[ TI-Hardware 001  Equipo de Computo MRAKON 06/10/2014 07:41:57 p.m.
[ TI-Hardware 016  Equipo de Comunicacian
[ TI-Hardware 011  Equipo de Manufactura
[ TI-Hardware 008 Gaveta de Dinero MRAMCN  06M0/2014 05:03:37 p.m.
‘B8

3.11 MAESTRO DE ITEMS

<€
=
n

[] Area : TI- Hardware Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 []
Bienvenido(a) POLIN MONTALVO MICHAEL Son las 16:35:39
2.0

Version : 2015 0: Usuarios: 7

Inicio Maestros  Procesos  Consultas  Reportes  Administracion  Salir

MAESTROS : Incidencia tem

Detalle de ltem

Area:[Seleccionar: ___ ¥]
Linea : [ “Seleccionar v]
L
Descripeian : [ ]

Ve Area Linea Codigo Usu.Crea Usu.Mod Fec.Mod
E TI-Hardware Accesos y Permisos 056  Acceso a Aplicaciones MRAMON  06/10/2014 05:00:39 p.m.
E/ TI-Hardware Accesos y Permisos 055  Acceso a Carpetas MRAMON  06/10/2014 05:00:01 p.m.
E/ TI-Hardware Accesos y Permisos 057  Acceso a Sitios Web MRAMON  06/10/2014 05:00:14 p.m.
Q TI-Hardware Accesos y Permisos 090  Accesoa USB MPOLIN 25/03/201503:36:28 pm

Q TI-Hardware Accesos y Permisos 095  CaliNube MPOLIN 14/07/201509:11:08 am

[ TI-Hardware  Backup - Restauracion 048 Almacen Soft

[ TI-Hardware  Backup- i 050 i

Q TI-Hardware Backup - Restauracion 049 Archivos

[ TI-Hardware  Backup - Restauracion 061  Correo Electrdnico

| TI-Hardware  Backup - Restauracion 091  RetailData MPOLIN

'B80000am
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3.12 MAESTRO DE TIPOS

C ff [7192.168.1250:

Bienvenido(
Version : 20

Inicio Maestros  Procesos  Consullas  Reporles

Descripeion : [

Abreviatura

Il Area : TI- Hardware

2) POLIN MONTALVG MICHAEL
15.03.09

SISTEMA DE GESTION Tl

Hoy es Jueves 19 Noviembre del 2015 []
Son las 16:36:04
Usuarios: 7

Administracion  Salir

T —

MAESTROS : Incidencia Tipo
Detalle de Tipo

Descripcion

007
(& 006 Capacitacion
[ 001  Incidencia

Actividad Interna

& 003

Abreviatura
Actividad
Capatitacion
Incidencia

(& 004  Proyectos Programados Proyectos Prog.

<
[ 005  Reunion
] 002 Solicitud de Servicio

=

Reunion
Servicio

Usu.Crea Fec.Crea
RCARRASCO 06/07/2015 11:18:02am

MRAMON
MRAMON
MRAMON
MRAMON

MRAMON 06/10/2014 05:12:50 p.m. RCARRASCO

MRAMON

30M0/2014 04:19:52 pm
06/10/2014 07:42:43 p.m.
08M10/2014 05:1
26/09/2014 09:12:54 p.m.
06/07/2015
06/10/2014 07:43:03 p.m.

17pm.

am

3.13 MAESTRO DE CATEGORIAS

C ff [)192.168.1.250:2

Il Area: TI-
Bienvenid:

Inicio Maestros Procesos Consulias  Repories

Ha

wal

re
0(a) POLIN MONTALVO MICHAEL
Version : 2015.03.09

Hoy es Jugves 19 Noviembre del 2015 Il
Son las 16:36:19

Usuarios: 7

Administracion  Salir

Tipo : | =Seleccionar. hd

MAESTROS : Incidencia Sub Tipo
Detalle de Sub Tipo

Cédigo

Descripcion

Abreviatura

[ 007 Actividad Interna 001
(= 006 Capacitacion 001
(] 001 Incidencia 003
[ 001 Incidencia 012
(= 001 Incidencia 009
(2 001 Incidencia ot
[ 001 Incidencia 010
[ 001 Incidencia 001
(2 001 Incidencia 008
(2 001 Incidencia 002
'B8000a0

Descripcion
Actividades de Pruebas

Capatitacion

Cambio por Base de Dalos
canfiguracion de aplicacion
Desconoce Aplicacion
Error Analista

Error Desconocido

Error Usuario

Falla Correa

Falla de Aplicacion

Actividades RCARRASCO 06/07/2015 11:19:23 a.m.
Capacitacion

Cambio x BD

COnfiguracion RCARRASCC 10/07/2015 09:58:21am
Desconocimiento

Error

Desconocido

Error

Falla

Falla

RCARRASCO 06/07/2015 11:20:03 a.m.

MRAMON

MRAMON
MRAMON
MRAMON

06/10/2014 07:0422 pm

06/10/2014 07:04:27 p.m.
06/10/2014 068:38:47 pm
06/10/2014 07:44:40pm

3.14 MAESTRO DE USUARIOS
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C A | [ 192.168.1.250:2384/Incide
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Inicio Maestros Procesos  Consultas  Reportes  Administracion  Salir

SISTEMA DE GESTION TIC
|| Area : T1 - Hardware Hoy es Martes 19 Enero del 2016 ||
Bienvenida(a) POLIN MONTALVO MICHAEL Son las 15:09:47
Version : 2015.03.08 Usuarios: 3

MAESTROS : Usuario
Detalle de Usuario

Usuario : |AALEIOS

Nombre : |ALEJOS BELLIDO, JOSE ALFREDO

LAEISTENTE MARKETING

Area :

Ccago

Cormeo : [s/c

Anexo : 3

Estado : [

1| Seleccionar: ¥

) Inactivo Inactivo
AVALA ACOSTA, AMALY Produccidn PRACTICANTE producciondd@calimod.com.pe Inactivo Inactivo
(] ABARRETO  BARRETO MAURICIO, ALFONSO Creditos ¥ Cobranzas ~ REPARTIDOR slc Inactivo Inactivo
() ABONIFAZ  BONIFAZ SIMON, ANA MARIA Finanzas Tesoreria JEFE ADMINISTRACION Y FINANZAS abonifaz@calimod.com.pe Activo  Activo
(i ACAYCHO ~ CAYCHO GUILLEN, ANA YURIKO Tiendas VENDEDOR calimodstoresta@calimod.com.pe Activo  Activo
o] ACHAMORRO  CHAMORRO POMA, ANGEL LEONIDAS 1 Ningunz PRACTICANTE s Inactivo Inactivo
() AcHaNG CHANG CHONG, KAM HCI Gerencia General GERENTE GENERAL achang@calimod.com.pe Inactivo Activo
(i ADELGADO  DELGADO COTRINA, ALAN WALDO Ventas EJECUTIVO VENTAS adelgado@calimod.com.pe 120 Inactivo Inactivo
(o] AGONZALES ~GONZALES , ALEXSANDER Ventas PROMOTOR DE VENTAS s Inactivo Inactivo

\;/ AGRISBY AGUILAR SANCHEZ, GRISBY SORAYA PSICOLOGA ORGANIZACIONAL Activo  Activo
i2]3]]5]6}7]a]o]10]..

Capitulo VI11: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Con la implementacion de una Intranet en entorno web, se logrard mejorar la gestion de
todo el proceso de asistencia informatica, esto permitira optimizar totalmente la gestion
del area de sistemas, puesto que engloba desde la solicitud de tickets, pasando por su
atencion y terminando en su cierre.

Al implementar el sistema de tickets se lograra dar apoyo a todo el proceso del ciclo de
vida de asistencia informatica, también se podra evaluar: el tiempo, la efectividad del
recurso asignado para una determinada incidencia.

Este sistema permitird mostrar estadisticas, para determinar recurrencia de incidentes,
recursos efectivos, cuellos de botella. Esto le brindara al area de sistemas una potente
herramienta para la gestion del area.

Con la implementacion de una Intranet Corporativa, se logra establecer una
comunicacion mucho mas directa y eficaz entre el usuario, ya que restringe la
comunicacion a una sola via (generacion de tickets), cuando antes lo hacian por medios

diversos (teléfono, correo, verbal).
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- Se tiene la plena seguridad que la implementacion de esta Intranet tendra excelentes
beneficios para la organizacion ya que se tiene la infraestructura necesaria para la

adecuada ejecucion del software en mencion.

Recomendaciones

- Implementando tecnologia Intranet se potenciara el trabajo en equipo en la
organizacion, mejorando las funciones existentes y adicionando valor agregado a lo
actualmente establecido.

- Implementando un sistema de tickets se tendra como resultado un clima organizacional
mas positivo y procesos de gestion del area mas eficiente, lo que va a redundar en una
atencion mas eficiente, maximizando el concepto horas-hombre en el &rea.

- Se recomienda mantener la atencion de las incidencias por esta via, ya que se podria
volver al desorden anterior.

- Se recomienda hacer la revision periodica de las estadisticas que brinda este sistema

para poder mejorar la gestion y calidad del servicio brindada por el area.
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