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Resumen

Este proyecto de tesis tiene como objetivo principal implementar un sistema web de
soporte online 24 horas para mejorar el servicio de gestion de incidencias de la empresa
NAVASOFT. El propdsito de esta implementacion es posibilitar a los clientes realizar el
registro y monitoreo de incidencias para tener una atencion mas &gil y oportuna, para eso se
realiz6 una ardua elaboracion por la busqueda de informacion relevante para evidenciar que la
propuesta planteada ayuda a la empresa NAVASOFT, a tener una mejor gestion de incidencias

para otorgar un mejor servicio al cliente.

La poblacion fue de 491 personas correspondientes a la poblacion de Lima
Metropolitana y la muestra fue de 216 clientes, para lo cual se han empleado las variables

Sistema Web y Gestidn de Incidencias.

El método empleado en la investigacion fue el de investigacion explicativa. Esta
investigacion utilizé para su propoésito el disefio pre experimental, el cual recogid la
informacidn al desarrollar el instrumento: cuestionario para los trabajadores, el cual estuvo
constituido por 29 preguntas en la escala de Likert (0-Totalmente en desacuerdo, 1-En
desacuerdo, 2-Ni deacuerdo ni en desacuerdo, 3-Deacuerdo, 4-Totalmente deacuerdo); en el
cuestionario los clientes brindaron informacion acerca de las variables Sistema Web y Gestion

de Incidencias, a través de la evaluacidn de sus distintas dimensiones.

Como metodologia de desarrollo de software fue seleccionada la metodologia RUP,la
implementacidn se desarrolld con la arquitectura cliente — Servidor y la programacién en capas
como modelo de desarrollo, fue llevado a cabo con el patrén de arquitectura MVC, el lenguaje

de programacion PHP 5.3 y como entorno de desarrollo web. Adobe Dreamweaver CS3,



ademas se utilizé como gestor de base de datos Microsoft SQL Server 2008 R2 vy el servidor

Apache 2.2.

La tesis estd conformada por 7 capitulos, divididos en: Problema de la Investigacion,
Marco Tedrico, Metodologia de la Investigacion, Resultados, Conclusiones, Recomendaciones

y Anexos.

La investigacion concluye en la implementacion del Sistema Web en la organizacion,

sera utilizado por el area de Soporte Técnico y facilitara la Gestién de Incidencias lo cual

permitird una mejor atencion a los clientes.

Palabras clave: Sistema Web, Gestion de Incidencias, Soporte Técnico, NAVASOFT.
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Abstract

The main objective of this thesis project is to implement a 24 hours online web support
system to improve the incident management service of NAVASOFT. The purpose of this
implementation is to enable customers to register and monitoring of incidents to have more
flexible and timely attention, to this arduous preparation was carried out by searching for
relevant information to demonstrate that the proposal raised helps the company NavaSoft to

have a better incident management to provide better customer service.

The population was 491 people corresponding to the population of Metropolitan Lima
and the sample was 216 customers, which have used the Web variables and Incident

Management System.

The method used in the research was the explanatory research. This research used its
purpose the pre-experimental design, which collected information to develop the instrument:
questionnaire for workers, which consisted of 29 questions on the Likert scale (0-Strongly
disagree, 1- Disagree, 2- Neither agree nor disagree, 3- Agree, 4-Strongly agree); in the
questionnaire, the customers provided information about the Web System and Incident

Management variables, through the evaluation of their different dimensions.

As a software development methodology, the RUP methodology was selected, the
implementation was developed with the client - server architecture and the layered
programming as a development model was carried out with the MV C architecture pattern, the
PHP 5.3 programming language and as web development environment. Adobe Dreamweaver
CS3 was also used as a Microsoft SQL Server 2008 R2 database manager and Apache 2.2

Server.
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The thesis consists of seven chapters, divided into: Research Problem, Theoretical

Framework, Research Methodology, Results, Conclusions, Recommendations and Annexes.

The investigation concluded in the implementation of the Web System in the company,

it will be used by Technical Support area and will facilitate the Incident Management, which

will allow better service to customers.

Keywords: Web System, Incident Management, Technical Support, NAVASOFT.
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Introduccion

La presente investigacion tiene como objetivo implementar un Sistema Web en la
empresa NAVASOFT, el cual permitira un mejor manejo de las incidencias reportadas por
los clientes ademaés de brindarles un soporte adecuado las 24 horas del dia, debido a que el
area de Soporte Técnico se vio perjudicado con las constantes llamadas y correos de los
clientes llegando a no haber un adecuado control de las incidencias y en ocasiones haciendo

esperar a los clientes u omitiendo la atencion respectiva.

Mediante la implementacidn de este Sistema Web, los clientes podran gestionar sus
incidencias de una manera mas rapida y ordenada permitiéndole gestionarla en cualquier
momento del dia y estar pendiente de la evolucién de su incidencia, ademas el cliente podra
acceder una informacion concreta de acuerdo a lo que necesite, permitiendo que su flujo de

negocio no se detenga, con esto el cliente obtendré un servicio rapido y oportuno.

Para la realizacion de este proyecto se aplicara la metodologia R.U.P.
(RationalUnifiedProcess), con la cual mediante su proceso permite a la empresa (en este
caso NavaSoft) estar pendiente del desarrollo del proyecto, haciendo mas facil cualquier
cambio a realizar ademas de mitigar los diferentes riesgos que se puedan detectar en el
camino, en caso llegado al ciclo final del proyecto, no se llegue al objetivo trazado, se puede
con mayor facilidad asignar un ciclo més para refinar o corregir, asi también mediante los
casos de uso permite acceder con mayor facilidad a la verificacion de ciertos procesos

puntuales.



En el transcurso de la realizacion de este proyecto se mostrard como la
implementacidon del Sistema Web en la empresa, se brindard un mejor servicio a los clientes
permitiéndole que estos estén satisfechos, logrando que la empresa pueda reducir sus costos

y aumentar sus ingresos mediante una cartera de clientes fija.



Capitulo I: Problema de investigacion



1.1. Descripcion de la realidad problemética

El area de soporte es muy importante para una empresa, ya que por medio de ella los
clientes de la misma podran absolver sus consultas agilmente permitiendo que no se vea
alterado su flujo de negocio, ademas de que la empresa podra mantener una buena imagen en
base a una atencién buena, rapida y oportuna.

Un caso macro regional que ha sucedido fue el de la empresa Movistar el 10 de
septiembre del 2016, el cual sufrié la caida de su servicio de internet. Si bien la empresa ofrecio
las disculpas del caso, muchos clientes mostraron su malestar no solo por la caida del internet
sino por la pobre atencion a sus clientes, esto en los escenarios de espera que muchas veces los
mantenian por largos periodos de tiempo al teléfono y en ocasiones sin contestar sus llamadas.

Este suceso paso debido a la sobrecarga de llamadas efectuadas por los clientes y el
poco abastecimiento del area de soporte, lo cual dafié la imagen de la empresa ademas
provocando que sus clientes vean otras alternativas de servicio de internet.

En la actualidad, el area de soporte de muchas empresas recibe las incidencias de los
clientes mediante la linea telefonica y los correos electrénicos, los cuales son atendidos en
horario de trabajo de la empresa, y las empresas que ofrecen soporte permanente en el dia
requieren contratar mas personal generando, asi, mas gastos para la empresa tanto en sueldo
como en linea telefonica y servicios de luz.

El area de soporte atiende diferentes consultas técnicas, en muchos casos estas
incidencias son generales o porque el cliente no sabe manejar el Software, lo cual genera una
serie de llamadas y envio de correos innecesarios.

El cliente busca resolver su incidencia de una manera rapida, y la demora en atencion a
estas incidencias podria generar perdidas en su negocio, y en ocasiones muchos clientes realizan

sus consultas simultaneamente.



Los clientes debido a su flujo de negocio requieren la respuesta a su incidencia de una
manera automatica, generando en ocasiones que se realicen llamadas o envien correos muchas
veces con el mismo contenido o preguntando constantemente como va el avance de su
incidencia, en ocasiones no teniendo en cuenta la complejidad de esta, generando un malestar
e insatisfaccion del servicio brindado.

Respecto a la problematica relacionada con la demora del manejo de incidencias se ha
procedido a diagnosticar las principales causas mediante la técnica de Ishikawa que
presentamos a continuacion:

Diagrama de causa efecto de Ishikawa:

) Gestion
Cliente administrativa

Causa 1: Retrasos en el

Causa 1: Insatisfaccion flujo de trabajo.

" por demora de atencién
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sobrecostos
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Causa 1: Pérdida de NAVASOFT
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servicio telefénico
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Causa 2: Mal registro del
Causa 2: Caida del problema presentado por
servidor en la red el cliente
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Area de soporte Area de incidencia

Figura 1: Diagrama de causa efecto
Fuente: Elaboracion propia.




Interpretacion:
Mediante este diagrama podemos ver que, si bien mucho tiene que ver el flujo de
negocio de la empresa y la forma como ellos reportan sus incidencias, el cliente necesita una

asesoria permanente, rapida y que no dependa de los horarios de la empresa.

El Diagrama de Ishikawa es una representacion gréfica el cual nos muestra un problema
determinado y sus distintas causas, a su vez cada causa puede tener diferentes causas. El
Diagrama de Ishikawa nos permite encontrar con mas facilidad la causa raiz de un problema de

una manera estructurada.



Andlisis canvas
El Anélisis canvas fue creado por Alex Osterwalder, es una herramienta de andlisis en la cual se plasma el modelo de negocio dividido en
9 médulos en la cual podemos ver las areas de cliente, oferta, infraestructura y viabilidad econdmica. Esta herramienta nos permite ver globalmente

las fortalezas y debilidades del modelo de negocio de una manera sencilla.

Actividades Clave Relacion con el Cliente

., . Se le dara una atencion rapida
Atenciodn al cliente. plaay

oportuna
Aliados Clave Propuesta de Valor Segmentos de Clientes
Personal que brinde un El cliente podra generar sus Clientes que havan adauirido el
mantenimiento adecuado al tickets en cualquier momento Canales .qt I)\II Sqft
Sistema. Recursos Clave del dfa. sistema Navaso
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Mantenimiento del Servidor.
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Servicio de luz e internet.

Figura 2: Diagrama de lienzo canvas
Fuente: Elaboracion propia

Mediante este diagrama de lienzo podemos ver el modelo de negocio, mostrando 9 mddulos que cubren las areas de cliente, oferta,

infraestructura y viabilidad econdémica.



1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Problema general

¢De qué manera la implementacion del Sistema web de soporte online 24 horas mejora
el servicio de gestion de incidencias de la Empresa NAVASOFT?
1.2.2. Problemas especificos
Problema especifico 1

¢De qué manera la implementacion del Sistema web de Soporte Online 24 Horas mejora
el servicio de consultas técnicas de la Empresa NAVASOFT.?
Problema especifico 2

¢De qué manera la implementacion del Sistema web de Soporte Online 24 Horas mejora
el servicio de consultas rapidas de la Empresa NAVASOFT?
Problema especifico 3

¢De qué manera la implementacion del Sistema web de Soporte Online 24 Horas mejora

el servicio de garantia de la Empresa NAVASOFT?
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorar el servicio de
gestion de incidenciasde la Empresa NAVASOFT.
1.3.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorarel servicio de

consultas técnicas de la Empresa NAVASOFT.



Obijetivo especifico 2

Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorarel servicio de
consultas rapidas de la Empresa NAVASOFT.
Obijetivo especifico 3

Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorar el servicio de

garantia de la Empresa NAVASOFT.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

1.4.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion permitira conceptualizar y definir términos propios que se
realizaran en el sistema desarrollado, y que permitira teorizar cada una de las variables inmersas

en el estudio, tales como “Sistema Web” y “Gestidn de Incidencias”.

1.4.2. Justificacion préctica

Un sistema web puede ser accedido desde cualquier computadora de escritorio o
computadora portéatil o dispositivo mévil pudiendo usar cualquier tipo de navegador lo que le
permite al cliente tener facil acceso al sistema cuando lo requiera, asi mismo se utilizara para
el alojamiento del sistema el servidor Apache y para su programacion el lenguaje PHP, los

cuales son faciles de manejar y no generan algun costo adicional de licencias.

1.4.3. Justificacion econdmica

Con la implementacion del Sistema Web de Soporte Online 24 horas en la Gestion de
Incidencia de los Clientes de NAVASOFT. Los clientes podran reportar sus incidencias
mediante el sistema, permitiendo reducir el nimero de personal del area de soporte,
minimizando gastos en sueldos, ademas de disminuir la cantidad de teléfonos y computadoras

en esa area permitiendo ahorrar en pagar lineas telefonicas y reducir el costo del pago de luz.
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Mediante este modo de ahorro la empresa, con ese dinero, podria realizar mejoras y/o
inversiones. Ademas, los clientes se verian satisfechos con lo cual recomendarian a la empresa

permitiendo la Ilegada de nuevos clientes lo que generaria méas ingresos a la empresa.

1.4.4. Justificacion metodoldgica

Una vez obtenidos los resultados de la presente investigacion, se podra validar la
aplicacion del marco metodoldgico y de los instrumentos utilizados; una vez verificada la
validez y confiabilidad de los métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos que han sido
empleados en la investigacion podran ser usados en otros trabajos de investigacion en donde se

busque aportar al campo de los Sistemas Informaticos en cuanto a calidad del software.



Capitulo II: Marco tedrico
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2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. Antecedentes nacionales

Segln Gonzales (2015) en su tesis “Implementacién del marco de trabajo ITIL V.3.0
para el proceso de gestion de Incidencias en el area del centro de sistemas de informacién de la
gerencia regional de salud Lambayeque”. La cual fue desarrollada en la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo, con el objetivo de apoyar al proceso de gestion de incidencias de
Tl en el area del Centro de Sistemas de Informacién (CSI) de la Gerencia Regional de Salud
Lambayeque, mediante la implementacion de las buenas practicas del marco de trabajo ITIL
v3.0. Para ello, la investigacion cumplié un alcance explicativo, bajo un enfoque cuantitativo
que comprendio la técnica de evaluacion para la recoleccion de datos, en una muestra de 152
trabajadores, entre los grupos control y experimental. EI procesamiento y analisis de los datos
recolectados permitieron llegar a la conclusion que una parte muy importante en toda
organizacion es la satisfaccion que tiene el trabajador o usuario con respecto al servicio que se
le brinda y ademas la satisfaccion que tiene con respecto al personal que brinda dicho servicio.
Con respecto, a la primera evaluacion encontramos que existia un 100% de insatisfaccion por
el servicio recibido y por quien brinda el mismo; una de las causas més resaltantes segun los
trabajadores, es que no se solucionaba por completo la incidencia, lo cual acarreaba que surja
un problema mayor con la TI; por otro lado el tiempo de atencion y solucidn era demasiado
largo, aplazando asi su trabajo, pero luego de implementar el marco de trabajo ITIL v3.0 y sus
herramientas permitié que exista cierto grado de satisfaccion de 65% con respecto al servicio

que brinda el Centro de Sistemas de Informacion (CSI).

Segun Ruiz (2014) en su tesis“ITIL V3 como soporte en la mejora del proceso de
gestion de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNATsedes Lima y Callao”. La cual fue

desarrollada en la Universidad Peruana De Integracion Global, con el objetivo de Mejorar del
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proceso de gestion de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes Lima y Callao—
2014. Para ello, la investigacion cumplio un alcance explicativo, bajo un enfoque cuantitativo
que comprendio la técnica de evaluacion para la recoleccion de datos, en una muestra de 367
usuarios de lima y callao, entre los grupos control y experimental. El procesamiento y analisis
de los datos recolectados permitieron llegar a la conclusion que de acuerdo al resultado de las
encuestas, el 45% de los usuarios finales concluyen que la Mesa de Ayuda tiene una calidad de
servicio excelente y el 50% de lo califican como buena, la calificacion va en relacion a la

eficiencia mostrada en las soluciones de las incidencias reportadas.

Segln Herrera (2017) en su tesis “Sistema Web para la gestion de incidencias de la
empresa CSD Electronica S.A.C”. La cual fue desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo,
con el objetivo de Determinar la influencia del sistema web en la gestion de incidencias de la
empresa CSD Electrdnica S.A.C. Para ello, la investigacion cumplio un alcance explicativo,
bajo un enfoque cuantitativo que comprendié la técnica de evaluacion para la recoleccion de
datos, en una muestra de 20 reportes de incidencias diarias, entre los grupos control y
experimental. El procesamiento y andlisis de los datos recolectados permitieron llegar a la
conclusion que Se concluye que la Tasa de Resolucion de Incidencias (TRI) para el proceso de
gestion de incidencias de la empresa CSD Electronica S.A.C. se incrementd con la
implementacion de un sistema web, ya que sin la implementacion del sistema web obtuvo un
valor de 78.25% y con la implementacion del sistema web en el proceso alcanzo el valor de

98.38%, lo cual significa el incremento de la Tasa de Resolucién de Incidencias en un 20.13%.
2.1.2. Antecedentes internacionales
Segun Pilay (2013) en su tesis “Implementacionde un sistema Help Desk en Linux para

gestionar incidentes informaticos para la nube interna de la carrera de Ingenieria En Sistemas

Computacionales”. La cual fue desarrollada en la Universidad deGuayaquil, con el objetivo de
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implementar un sistema Help Desk Open Source en la Nube Interna del laboratorio CISC, para
mejorar el proceso de peticion de servicios; asi mismo poder contar con informacion confiable
y oportuna que facilite al administrador dar seguimiento al requerimiento solicitado, para
mejorar el servicio de atencion a los estudiantes de la Carrera de Ingenieria en Sistemas
Computacionales. Para ello, la investigacién cumplié un alcance explicativo, bajo un enfoque
cuantitativo que comprendié la técnica de evaluacion para la recoleccién de datos, en una
muestra de 263 Estudiantes de la CISC., entre los grupos control y experimental. El
procesamiento y analisis de los datos recolectados permitieron llegar a la conclusién que La
herramienta permite al administrador llevar un seguimiento y control de los requerimientos
solicitados, consiguiendo de esta manera dar al estudiante una respuesta rapida y eficaz.

Segln Ponce (2015) en su tesis “Analisisdel impacto del Help Desk en los procesos del
departamento de soporte técnico en una organizacién”. La cual fue desarrollada en la
Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil, con el objetivo de Implementar una
herramienta Help Desk para tener un mejor desempefio, optimizando los recursos y mejorando
los tiempos de respuesta del area de soporte técnico. Para ello, la investigacion cumplié un
alcance explicativo, bajo un enfoque cuantitativo que comprendid la técnica de evaluacion para
la recoleccion de datos, en una muestra de 97 usuarios, entre los grupos control y experimental.
El procesamiento y analisis de los datos recolectados permitieron llegar a la conclusion que los
usuarios se sienten a gusto con la nueva herramienta implementada para reportar sus incidentes
y problemas relacionados con los equipos informaticos. Ademas de mostrar un nivel de
satisfaccion elevado con respecto al servicio de soporte técnico que actualmente reciben por

parte del &rea encargada de brindarlo.

Segun Gonzales (2015) en su tesis “Disefioe implementacionde un sistema en ambiente

Web que evalué la efectividad y lostiempos de respuestas que toma un Técnico de Sistemas en
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atender las solicitudes de los usuarios de la Direccion Provincial Agropecuaria del Guayas”.
Esta fue desarrollada en la Universidad de Guayaquil, con el objetivo de Desarrollar un sistema
en ambiente web que evalué el tiempo de respuestas y la efectividad de los técnicos de sistemas
en atender las solicitudes de los funcionarios de la DPAG. Para ello, la investigacién cumplio
un alcance explicativo, bajo un enfoque cuantitativo que comprendid la técnica de evaluacion
para la recoleccion de datos, en una muestra de 150 funcionarios de la DPAG, entre los grupos
control y experimental. EIl procesamiento y analisis de los datos recolectados permitieron llegar
a la conclusion Con el disefio de este sistema de evaluacion de las tareas de los técnicos y
seguimiento de los tiempos de respuestas, se logrd disminuir en un 80% los retrasos en las
atenciones a los usuarios y el otro 20% restante es causado por falta de recursos tanto de

hardware como software.



2.2. Bases tedricas

2.2.1. Estructura de desglose de trabajo
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El siguiente diagrama nos ilustra la descomposicion jerarquica, orientada al producto entregable del trabajo el cual sera gestionado por el equipo del proyecto, con la finalidad de lograr los objetivos del proyecto

y crear los productos entregables requeridos.

SISTEMA WEB DE SOPORTE
ONLINE 24 HORAS PARA EL
SERVICIO DE GESTION DE

INCIDENCIAS DE LA

EMPRESA NAVASOFT
|
1 1 1 1
Inicio Elaboracion Construccion Transicion
| | | |
1 | 1 1 1 | 1 1 | 1 |
L . L Modelo analisis caso . ; i6

Actividades Modelamiento del Actividades : Modelo disefio del P P Simulacro de carga ] Elaboracion de
preliminares Negocio premiliminares uso c(jglljlss)tema sistema Docuinentasion URplEmE s de datos g Riees Resplieie manuales

Creacion del grupo de

Realizacién de
== entrevistas con el

Elaboracion y entrega

|| Diagrama de caso de

|__| Modelo de base de

Elaboracion de

Asignacion de los

|__| Revision del plan de
trabajo y cronograma

Requerimiento
== funcionales y no
funcionales

Entrega y aprobacion
—=del plan de proyecto y
cronograma

= Diagrama Gantt

== colaboracion y

Diagrama de

secuencia

Elaboracion de
prototipos

Elaboracion del
modelo l6gico

programacion

|__Implementacion de la

base de datos

|| Codificacion de los

paquetes del sistema

|| Desarrollo del disefio

de la web

: o Preparacion de los :
trabajo R uso de sistema datos Sl Tl — e Slmu?ec ré)a;joescarga Pruebassiéjtglr;a; 180 9el | datos para la carga de mlgﬁ;(l)rgg Il?gug?io
) usuario entregables implementacion desarrolladores sistema
Elaboracion Definicion de los
preliminar de plande| || Construccion del Especificacion de los Capa de presentacion | estandares de Evaluacionde las || | Preparacion de plan
proyecto y modelo de negocio caso de uso de sitema del sistema pruebas de calidad de capacitacion
cronograma

|__| Implementacion del

sistema

Figura 3: Estructura de desglose de trabajo
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2.2.2. Bases teoricas de la fase gestion del enfoque PMI

2.2.2.1. Gestion de integracion

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

PROYECTO Sistema web de soporte online Z:mh;rgzpﬁ/r:\ilsgg;?ri? de gestion de incidencias de la
PATROCINADOR NAVASOFT
PREPARADO POR José Miguel Garcia Cruces FECHA 02 | 04 |2018
REVISADO POR José Miguel Garcia Cruces FECHA 03 | 04 |2018
APROBADO POR Universidad Peruana de las Américas S.A.C. FECHA 04 | 04 |2018

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Con la implementacion del sistema web de soporte online 24 horas en la gestion de incidencia de los clientes de NAVASOFT.,
podran reportar sus incidencias mediante esta herramienta tecnoldgica, permitiendo reducir el nimero de personal del area de
soporte, reduciendo gastos en sueldos, disminuir la cantidad de teléfonos y computadoras en esa area que permitiria ahorrar
en pagar lineas telefénicas para reducir costos de energia eléctrica. Con este ahorro se podria invertir en mejoras para la
empresa, generando satisfaccion de los clientes que recomendarian a otras personas, haciendo obtener nuevos clientes a la
empresa.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo general

Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorar el servicio de gestion de incidencias de la Empresa
NAVASOFT.
Objetivos especificos

. Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorar el servicio de consultas técnicas de la Empresa
NAVASOFT.

. Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorar el servicio de consultas rapidas de la Empresa
NAVASOFT.

. Implementar un sistema web de soporte online 24 horas para mejorar el servicio de garantia de la Empresa
NAVASOFT.

ALCANCE DEL PROYECTO

Acta de constitucion del proyecto

Cronograma de actividades

Plan general del proyecto

Modelo de casos de uso del negocio
Especificacion de los requerimientos funcionales
Prototipos de las interfaces que usara el usuario
Modelo de los datos del sistema

Software producido

Manual de usuario

Manual del sistema

FASES Y ENTREGABLES DEL PROYECTO

N° Fase del proyecto F?rc]?cailode Fecha de fin Entregables

Inicio
Actividades preliminares
Creacion del grupo de trabajo Estudio de la
Elaboracidn preliminar de plan de rentabilidad del
proyecto y cronograma 02/04/2018 | 07/04/2018 proyecto
Revisién del plan de trabajo y
cronograma
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Entrega y aprobacion del plan de
proyecto y cronograma
Modelamiento del Negocio
Realizacion de entrevistas con el
usuario
Construccion del modelo de negocio
Requerimiento funcionales y no
funcionales
Diagrama Gantt
Elaboracion
Actividades preliminares
Elaboracién y entrega de
cronograma de entregables
Modelo anélisis caso uso del sistema
(CUS)
Diagrama de caso de uso de
sistema
Especificacion de los caso de
uso de sistema
Diagrama de colaboracion y
secuencia
Elaboracion de prototipos
Elaboracion del modelo
I6gico
Modelo disefio del sistema
Modelo de base de datos
Capa de presentacion del
sistema
Documentacion
Elaboracién de documento
de implementacion
Construccioén
Implementacion
Asignacion de los programas
a los desarrolladores
Definicidn de los estandares
de programacion
Implementacién de la base
de datos
Coadificacion de los paquetes
del sistema
Desarrollo del disefio de la
web
Simulacro de carga de datos
Simulacro de carga de datos
Pruebas
Pruebas unitarias del sistema
Evaluacion de las pruebas de
calidad
Transicion
Despliegue
Preparacion de los datos para
la carga de sistema
Preparacion de plan de
capacitacion
Implementacién del sistema
Elaboracién de manuales
Elaboracion de manual de
usuario

07/04/2018

01/05/2018

14/05/2018

21/05/2018

25/06/2018

16/07/2018

23/07/2018

30/04/2018

11/05/2018

18/05/2018

22/06/2018

13/07/2018

20/07/2018

25/07/2018

Identificacion de
los
requerimientos.
Diagramas del
modelo de
negocio.

Diagramas del
modelo del
sistema.
Prototipos del
sistema.

Modelamiento de
la base de datos.
Cdbdigo de la base
de datos.

Software
producto.

Documento de
pruebas del
sistema.

Documento de
capacitacion de
usuarios.

Manual de
usuario.
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Equipo del proyecto:

José Miguel Garcia Cruces
Analista programador
Lider de proyecto

2.2.2.2. Gestion del alcance

El alcance de este proyecto consiste en el desarrollar un sistema web que brinde soporte
al servicio de gestion de incidencias de la empresa NAVASOFT, bajo los requerimientos del
personal administrativo, por tal sentido se definieron los siguientes puntos que caracterizara al
sistema:

e Analisis del proceso afectado para la mejora continta

e Soporte técnico

e Disefio e implementacion del software que contempla lo relacionado al proceso del

negocio

e Vista de reportes de acuerdo a lo requerido por el usuario

Principales entregables del proyecto:
e Entrega de la documentacién del proyecto en forma virtual y fisico con todas las
iteraciones.
e Entrega del sistema en produccion con los requerimientos establecidos en las maquinas

requeridos por el usuario, ademas de un backup en un Cd.
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e Entrega del manual de sistema web de soporte online 24 horas para el servicio de gestion

de incidencias de la empresa NAVASOFT.

Criterios de aceptacion del proyecto:

e Laempresa confirma la efectividad del sistema, mediante un documento.

e Laempresa designa a un responsable para la verificacion y validacion del sistema.

e Finalmente, con un contrato firmado por ambas partes se pacta el proyecto para el

beneficio de la empresa.

Exclusiones del proyecto:

e El proyecto no incluye modificaciones en el prototipo del sistema

e El proyecto no incluira ningun otro software que no haya sido especificado en el alcance.

e No se contempla dentro del alcance la renegociacion de los términos de contrato
Restricciones del proyecto:

e Ausencia de personas involucradas en la elaboracion del proyecto

e El proyecto se ejecutara segun el plazo del contrato.

e Falta disponibilidad de los responsables para la recopilacion de informacion.
Supuestos del proyecto:

e Ladocumentacion del proyecto sera realizada en espafriol.

2.2.2.3. Gestion del tiempo



Tabla 1: Gestion del tiempo
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ya

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Univ. Las Américas

IDEA DEL PROYECTO INNOVADOR

SIS_SOP
T_ONLIN
E24HRS

SISTEMA WEB DE SOPORTE ONLINE 24
HORAS PARA EL SERVICIO DE GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA NAVASOFT

Meses

Mayo

Junio |

Julio | Agosto

Gestion del proyecto

Gestion de integracion del proyecto

Gestién de tiempo del proyecto

Gestidn de calidad del proyecto

Gestidn de costo del proyecto

Gestion de recursos humanos del proyecto

Gestion de riesgos del proyecto

Gestidn de adquisiciones del proyecto

Gestidn de interesados del proyecto

XXX XXX XX

Fase inicio

Iteracion preliminar

Actividades preliminar

Organizacion del proyecto

Reuniones internas de trabajo

XXX X

Modelamiento del negocio

Realizacién de entrevistas con el usuario

Construccion del modelo del negocio y procesos

XXX

Elaboracion del diagrama de actividades de los casos de uso
del negocio

Identificacion de requerimientos

Reuniones de requerimientos

Reuniones con usuarios

Administracion del proyecto

XX [ X|X|X

Fase de analisis y disefio

Actividades preliminares

Reuniones para la fase de anélisis y disefio con el usuario

X[ X

Instalacion y configuracion de ambiente de desarrollo y
software base

Andlisis y disefio de procesos

Andlisis

Iteracion |

Iteracion 11

Disefio

Implementacion de prototipo

Elaboracion de diagramas

Documento de disefio

Documentacion

Requerimientos

XXX XXX XXX XX

Fase construccion

Revision de plan de migracién

Capacitacion

Plan de capacitacion

Eleccion de capacitacion

Evaluacion de capacitacion

Pruebas de caso de uso

Puesta en produccion

XXX XX X[ X

Fase transicion

Soporte postproduccion

Elaboracion de documento de cierre

XX




2.2.2.4. Gestion de la calidad

Tabla 2: Gestion de la calidad del proyecto
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Total de Entregable ozgzarla((j:ieén Actividad para F:j%nr?g?icclgg Meétrica Aprobado
ponderacion (Caracteristicas) p lograr la calidad identificada por
por entregable por entregable
Plan de trabajo y 100% Reuniones internas 40% Adecuacion (40%)
cronograma de trabajo 60% Exactitud (60%)
Cumplimiento
Elaboracion del 30% funcional (30%)
diagrama de o Utilizacion de
moDdZICcl)J dmeelnr:g (lecio 100% actividades de los 30% recursos (30%)
g casos de uso del Andlisis de
negocio 40% documentacion
(40%)
Capacidad de
0,
25% recuperacion (25%)
20% Utilizacion de
Elaborar, identificar 0 recursos (20%)
Documento de los requerimientos Cumplimiento de
requerimientos 100% func. Identificacién 15% mantenibilidad
funcionales y no 0 del C.U.S. Elaborar (15%)
funcionales arquitectura del 20% Cumplimiento de
Sistema Web. usabilidad (20%)
Adaptabilidad de
20% hardware al
ambiente (20%)
Andlisis de
Elaboracion y 30% documentacion
e 30%
ppqumentp de 100% especificacion de los 20% Adecu(aciér:)(zo%)
anlisis del sistema cascssctl: nl]];O de 30% Exactitud (30%)
' Interoperabilidad
20%
(20%)
Elaboracion de Anadlisis de
prototipos, diag. De 40% documentacion
D tod actividad, clases, (40%)
dise(r)ﬁcougzjgi(s)teswa 100% secuencia, 30% Adecuacion (30%)
colaboracion, Disefio a nivel de .
100 % entidad/relacion y 30% interfaz del producto ~ Usuario
modelo de datos. de soft. (30%) final
Portabilidad de
0,
5% reportes (5%)
Peso de codigo
0,
20% (20%)
Peso de imégenes
5% (5%)
Documento de Elaboracion y 20% Va"déco'% el
implementacion del 100% entrega de la Testing de carga
sistema implementacion 20% (20%)
Capacidad de
10% recuperacion (10%)
Transaccionabilidad
10% (10%)
Adecuacion
10% funcional (10%)
Capacidad para ser
10% operado (10%)
Flexibilidad de
0,
15% instalacion (15%)
Adaptabilidad de
0,
5% Interfaz (5%)
50% Adaptabilidad de
0,
Documento de plan 100% Creacion del plan de In?gf()‘g:;éﬁiﬁ; q
oy o 0
de capacitacion capacitacion 15% (15%)
Testing de carga
0,
25% (25%)
Ayuda del sitio web
0,
15% (15%)
10% Tipo de soporte

(10%)




2.2.2.5. Gestion de costos del proyecto

Tabla 3: Gestion de costos del proyecto
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Rubros Mayo Junio Julio Agosto  Total meses
Recursos humanos S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/12,00.000
Bienes y servicios S/1,200.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/1,200.00
Utiles de escritorio S/100.00 S/100.00 S/100.00 S/100.00 S/ 400.00
Mobiliario y equipos S/2,833.30 S/2833.30 S/2833.40 S/0.00 S/ 8,500.00
Movilidad S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Material de consulta (libros, ¢, 57 5 S/ 437.50 S/ 437.50 S/437.5 S/1,750.00
revistas, boletines, etc.)

Servicios a terceros S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/.0.000 S/0.00
Otros S/50.00 S/ 50.00 S/50.00 S/50.00 S/ 200.00
Presupuesto total S/ 8,620.80 S/ 7,420.80 S/ 7420.80 4587.50 S/ 28,049.90




2.2.2.6. Gestion de recursos humanos

Tabla 4: Gestion de recursos humanos del proyecto
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Rol

Responsabilidades

Participacion en el proyecto

Jefe de proyecto,
Analista funcional

Es la persona responsable por el proyecto y
constituye el canal oficial de comunicacién con
Juntos para todas las actividades relacionadas con
el proyecto. Sus principales responsabilidades son:

Adopcion de las medidas correctoras pertinentes
para poner remedio a las desviaciones que se
hubieran detectado.

Pertenecer al comité ejecutivo del proyecto.
Planear, organizar, dirigir y controlar el proyecto.

Velar porque los compromisos contractuales, calidad
de los entregables y las actividades del cronograma se
cumplan y no se produzcan desfases en el proyecto en
cuanto a entregables, tiempo y costos.

Mantener actualizado el cronograma de actividades
del proyecto y elaborar los reportes de avance de los
entregables.

Mantener comunicacién formal con todo el personal
del proyecto.

Proveer visibilidad tanto a las areas internas del
proyecto como a las externas.

Dirigir y responder por el adecuado desarrollo del
proceso para control de cambios en el proyecto,
manteniendo al dia la documentacion necesaria.

Dirigir y responder por el adecuado desarrollo del
proceso para el manejo de problemas en el proyecto.

Coordinar la definicién e implementacion del plan de
pruebas de aceptacion, conjuntamente con los
usuarios, para cumplir con los criterios de aceptacion
de la solucién, acordados entre ambas partes.

Planificacion del proyecto en todos sus aspectos,
identificando las actividades a realizar, los recursos a
poner en juego, los plazos y los costes previstos.

Direccion y coordinacion de todos los recursos
empleados en el proyecto.

Toma de decisiones necesarias para conocer en todo
momento la situacién en relacion con los objetivos
establecidos.

Analista
software

Realizar el analisis funcional del proyecto, con la
capacidad de entender los requerimientos del
cliente y revisarlo con el Analista Desarrollador.

Levantamiento de informacion

Realizar el analisis y disefio de la Solucién, y
asegurarse que el desarrollo del producto se realice
ajustandose a los planteamientos indicados en el
presente documento.

Generar los inputs necesarios para que el Jefe de
Proyecto de Sistema tenga las herramientas necesarias
para cumplir sus tareas (emision de reportes,
actualizacion del cronograma, etc.).

Analista /
programador,
disefiador de
software

Realizar el disefio de la base datos para su posterior
migracién. Disefia los prototipos para su posterior
desarrollo de la programacién y finalmente realiza
pruebas del sistema.

Encargado de la solucién de Algoritmos y desarrollo
de estructuras de control para el desarrollo del
sistema.

Empleo del lenguaje de programacion para desarrollo
de aplicacion orientado a Base de Datos

Desarrollo de Aplicacién de acuerdo a los
lineamientos expuesto en el presente documento.

Disefiar I6gica y fisicamente las bases de datos

Verificar o ayudar a la verificacion en la integridad de
datos

Definir y/o implementar controles de acceso a los
datos

Ayudar a los programadores e ingenieros a utilizar
eficientemente la base de datos para el desarrollo del
sistema.
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Documentador

Realizacion y revision de la documentacion para el

cumplimiento de
cronograma

los entregables segin el

Transcribir y distribuir las actas de las reuniones

ejecutivas y de control del proyecto, y llevar el
registro de las acciones acordadas en estas reuniones.

analista, analista / programador

analista / programador.

Redactar el Manual de usuario con la supervision del

Manual de sistemas, con la supervision del analista,

2.2.2.7. Gestion de riesgos del proyecto

Tabla 5: Gestion de riesgos del proyecto

ACTIVIDAD

RIESGO

CONSEC
UENCIAS

IMP.

PROBABI
LIDAD

ESTRATEGI
A

RESPONSABL
E

DISPARADOR

1.0 Gestion

del

proyecto

No alcanzar
los objetivos
del proyecto
debido a una
mala
definicién
del alcance.

o Mala gestion

enla
planificacién
de Costos.
Mala gestion
en la
adquisicion
del Proyecto.
Insuficiente
plan de
Comunicacié
n.

Mala gestion
enla
planificacion
de RR.HH.

Generar
costos
adicionales

Medio

Media

Evitar.

Jefe de proyecto,
analista funcional

Jefe de proyecto,
analista
funcional,
analista de
software,
analista
desarrollador,
disefiador de
software

e Realizar las
verificaciones
y revision de
los procesos de
cada iteracion
mencionado en
la estructura de
desglose  de
trabajo.

2.0 Fase de

inicio

Carencia de
informacion
en laregla de
Negocio.
Falta de
informacion
por parte de
Usuarios
entrevistados

Carencia de
analisis por
parte de los
usuarios.
Tiempo de
planificacion
insuficiente.

Redundanc
iay
Duplicidad
de
procesos.

Medio

Meda

Jefe de proyecto,
analista funcional

e Establecer un
patron en la
regla de
Negocio para
estructurar los
requerimientos

3.0 Fase
analisis
disefio

de
y

Falta de
comunicacio
n (feedback),
entre cliente-
proveedor.
Software no
tiene la
capacidad de
albergar
suficiente
informacion.
Requerimien
tos de
Prototipo no
satisfechos

Alta

Alta

Realizar

Analista de
Software

Desarrollador,
Disefiador de
Software

e Demora en el
desarrollo del
Sistema
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Documentos
del Andlisis
no revisados.
Tiempo de
Anélisis y
Disefio
insuficiente.

4.0 Fase
construccion

de

Carencia de
médulos de
prueba.
Inadecuado
plan de
Capacitacion
Tiempo de
Pruebas
puesto en
produccion
insuficiente.
Insuficiente
plan de
Capacitacion

Alta

Alta

Explotar

Analista de
Software

Desarrollador,
Disefiador de
Software

Retrasos en los
tiempos de
puesta en
produccién del
sistema.

5.0 Fase
transicion

de

Extension de
los tiempos
establecidos
en Soporte a
usuarios.

Alta

Alta

Aceptar

Jefe Proyecto,
Analista

Analista de
Software

Desarrollador,
Disefiador de
Software

e Aumento en
los Costos del
Proyecto.




2.2.2.8. Gestion de comunicaciones del proyecto

Tabla 6: Gestion de comunicaciones del proyecto
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ID Evento Entregable Descripcion Método Frecuencia Receptor/es
Analiza de forma .
detallada las . Dias
. Acta de - Presentacion. 02/04/2018 .
1 Gestion L necesidades que debe - Cliente
constitucion : . Correo electrénico. al
satisfacer el Sistema a
07/04/2018
desarrollar.
Casos de Negocio.
Anélisis del . . Dias
Modelado de Negocio. Repregenta los Vldeoconferg[mas. 07/04/2018 Cliente,
2 Negocio Diagrama de Negoclos y sus Presentaagn_. al usuario
actividad, procesos. Correo electrénico. 30/04/2018
Reglas de Negocio.
Esto nos arrojara la
Funcionales y no arquitectura del
funcionales. sistema definiendo Reunion Dias
3 Requerimientos Casos_, de uso del (_:ada fu_ncmnalldad Presentacion. 01/05/2018 Cllent_e,
sistema. identificada en los Correo electrénico al usuario
Arquitectura del casos de uso de la " 11/05/2018
sistema web. actividad de
requerimientos.
- L Revision y entrega Es el proceso de la L Dias
Administracion - - Presentacion. 14/05/2018 .
4 del plan de migracion del proceso - Cliente
del proyecto migracion antiguo al nuevo Reunion. al
gracion. 9 ' 18/05/2018
Es el proceso de
Modelo de andlisis. clasificacion e
Modelo conceptual. interpretacion de .
Instalacion y hechos, diagnostico Reunién Dias -
S . S ! - 21/05/2018 Cliente,
5 Anélisis configuracion de de problemas y Presentacion. -
- . al usuario
ambiente de empleo de la Correo electronico.
. g 22/06/2018
desarrollo y informacion para dar
software base. una solucidn ptima a
los procesos actuales.
Modelo de disefio
Modelo légico
Modelo Fisico Especifica las Dias
— MOd?IO de caracteristicas del Reunlor}: 25/06/2018 .
6 Disefio despliegue. d inad Presentacion. | Cliente
Documento de producto terminado. Correo electrdnico a
. o 13/07/2018
implementacion
Interfaces del
sistema
Es la realizacion del
cadigo fuente del
Script y programas producto. Dias
L de carga. Puesta en produccion. Reunion. 16/07/2018 Cliente
7 Construccion L R !
Capacitacion Capacitacion al Presentacion. al
Plan de evaluacion usuario y evaluacion 20/07/2018
del rendimiento ante
el usuario.
Es el proceso de Dias
8 Transicion Soporte soporte tec_nlco que Reunion. 23/07/2018 Cllent.e,
puede surgir con los al usuario
equipos. 25/07/2018
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2.2.2.9. Gestion de interesados

Tabla 7: Gestion de interesados.

. . Posible Clasifica Fase de
Nombre Rol Requisitos  Expectativos . g
Influencia cion Intereses
Utilizar la
metodologia Realiza
RUP, usar cambios en los
buenas procesos.
practicas en el Controla el
Jefe
. . desarrollo del avance del
Usuario Proyecto, Miembro del .
: sistema, proyecto,
01 analista . .
funcional utilizaremos realiza Ia_
' UML parala documentacion
representacion  , verificacion
del proceso de  del desarrollo La intearacion
negocio y del sistema. de ?os
sistematico. articinantes
En el desarrollo P P
implica la permite la
R . laboracion
verificacion de Realiza el € abo_ acto
) e del Sistema.
la calidad del analisis Realiza los
sistema web funcional del .
. requerimientos
Analista con pruebas.  proyecto, con Ue se van a
. de . Realizaciony la capacidad de g .
Usuario0 Miembro del . necesitar,
software, revision de la entender los A favor .
2 iy . proporciona
document documentacion requerimientos S
. un analisis del
ador para el del cliente y
T X desarrollo y
cumplimiento revisarlo con el .
. realizamos las
de los Analista ruebas de
entregables Desarrollador. P
segun el co_ntrol de
cronograma calidad para
: - una buena
Utilizar las dii%lézgee:a elaboracién
buenas del proyecto
. base datos para
practicas de la su posterior
Analista programacion Poster
migracion.
desarrolla en el entorno Disefia los
Usuario0 dor, Miembro del PHP, CSS, rototinos para
3 disefiador Javascript(JQu P Pos p
su posterior
de ery) y MySQL
desarrollo de la
software con el motor de

base de datos
MySQL
Workbench

programacion y
finalmente
realiza pruebas
del sistema.




2.2.3. Bases teoricas de sistemas web

2.2.3.1. Fase de inicio-modelado de negocio

Tabla 8: Caso de uso de negocio
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Caso de uso de negocio

Descripcion

-

En este proceso se realizan la gestion de

registro de in
Registro de incidencia

cidencias.

Tabla 9: Actores de negocio

Actores de negocio

Descripcion

Cliente

Representa el actor que interviene en el
negocio del registro de incidencias en la
empresa NAVASOFT.

Diagrama de casos de uso del negocio

Y

_ =

\

) Registro de incidencia
Cliente

(from Actores del Negocio)

(from Casos de Uso del Nego...

Atencién rapida y oportuna

(from Metas)

Figura 4: Diagrama de casos de uso del negocio
Fuente: Elaboracion propia




Tabla 10: Trabajadores del negocio
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Trabajadores del negocio

Descripcion

DY @

W_Soporte

@® @

W_Testing

W_Administrador

W_Contabilidad

W_Desarrollo

Son los roles, puestos o cargos
dentro de la organizacion.

Entidades del negocio

Tabla 11: Entidades del negocio

Entidades del Negocio

Descripcion

s

Requerimiento Cotizacion

o

Respuesta de incidencia Incidencia

CRM

Son los que representan un conjunto de
informacion con propiedades manejado
por trabajadores del negocio.




Diagrama de realizacion de CUN
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Representacion grafica donde se indica que se representara un diagrama de estudio para

este proceso.

RCLUMN_Registro de incidencia Registra de incidencia

(fram Cazos de Uso del Megacia)

Figura 5: Diagrama de realizacién del caso de uso de negocio
Fuente: Elaboracion propia
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2.2.3.2. Fase de elaboracién (requerimientos de analisis del sistema)

Tabla 12: Matriz de requerimientos funcionales

Coordinacion
de

Nro Caso de Requerimi . » Caso d Actores del
' uso de que informacion Riesgos aso de uso caso de uso
CUN ) entos S EEEE— de sistema .
negocio Clien  Soport del sistema
te e
Construir el
mantenimient
o0 de usuarios
para el Duplicacionde Mantenimiento
registro de la informacion de usuario
incidencias X en la validacion ~ ~ Buscar usuario Administrador
de los del registro de - Buscar cliente
mdltiples incidencias.
clientes que
dispone la
organizacion.
Realizar el
mantenimient
ode - Mantenimiento
incidencias Se pueda de incidencias
para generar - Buscar
gestionar el anomalias en la incidencia
proceso de red que no - Mantenimiento .
control y X grabe de contactos Cliente
seguimiento f;;;ﬁgﬁmﬂ; - Reporte de
incci‘gelr?éias Qe I_a . I—nlg:g/el'gc(ljzs
incidencia. f
reportadas recordatorio
por los
clientes.
- Mantenimiento
. Crear temas de tema
Registro de ayuda al - Buscar tema
0001 de cliente de la - Mantenimiento
incidencia empresa, que de funcionalidad
permitan - - - Buscar
generar el la: informacion funcionalidad
autoaprendiz o - Mantenimiento
ajey autoaprendizaje de modulo
respuesta X no se ha - Mantenimiento ~ Administrador
inmediata de actualizado de documento
incidencias confo_rme alas - Mantenimiento
de bajo nivel so_lucnones de versiones
que no brindadas. - Mantenimiento
requiera de consultas
personal de técnicas
soporte - Mantenimiento
técnico. de archivo
virtual
El sistema
debe permitir
al personal de
soporte .
rechgzar las Los usuarios -
incidencias alter'en sus - Mantenimiento
reportadas en X Permisos del de incidencias Administrador
caso de sistema para - Bpscar_
escenarios ) rephazgr incidencia
incidencias.
como la poca
especificacio
ndela

incidencia.




Diagrama general de casos de uso del sistema
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El diagrama de actividades muestra el proceso de negocio o un proceso de software como un flujo de trabajo a traves de una serie de acciones. Las personas, los componentes de software o los equipos pueden

realizar estas acciones.

Buscar tipo de documento Buscar mé6dulo

L. _,Buscar submddulo
Buscar versién (from Casos de uso Include) <<inc|ude>7>(f’°m Casos de uso Include) 7

(from Casos de uso Include) (from Casos de uso Include)

- Mantenimiento de médulo -
Mantenimiento de tipo de (from Casos de uso Principal)

o . documento
Mantenimiento de version ;o casos de uso Principal)

Buscar funcionalidad

~—~ Mantenimiento de submédulo

(from Casos de uso Principal)  <<include>>

(from Casos de uso Principal)

|

‘i

Usu_Administrador

Mantenimiento de funcionalidad

(from Casos de uso Principal)
Mantenimiento de tema
(from Casos de uso Principal) =

(from Actores ?el sistema)

Mantenimiento de consultas
técnicas
(from Casos de uso Principal)

Mantenimiento de usuario

Buscar consultas técnicas

- (from Casos de uso Include) y ’ -

(from Casos de uso Include) -

7
Buscar tema

e <<include>>"
B (from Casos de uso Include)

Descargar archivo virtual

_~ (from Casos de uso Extend)

<<extend>> Vista de temas relacionados

(from Casos de uso Extend)

(from Casos de uso Principal)

Vista tema de Ayuda

(from Casos de uso Principal)

/—\/Us u_Cliente

. . from Actores del sistema
<<include>>\ <<include>> ¢ )

~—<<include>>

Buscar usuario -

(from Casos de uso Include)

s

. (from Casos de uso Include)
Buscar cliente

Rechazar incidencia Buscar Incidencia

(from Casos de uso Include) (from Casos de uso Principal) (from Casos de uso Include)

<<include>>_ T - <<extend>>
) i/—, .

— —— Vista consultas técnicas

<<extend>> -

<<extend>> Consulta de mejores temas

(from Casos de uso Extend)

Descarga archivo virtual consultas

(from Casos de uso Extend)

\_/ —————————— b Mantenimiento de contacto  (from Casos de uso Principal) T
<<include>> ™ <<extend>> -

>> N\ .
<<extend Vista de consultas relacionadas

- (from Casos de uso Extend)

Consulta de mejores técnicas

(from Casos de uso Extend)

Figura 6: Diagrama general de caso de uso del sistema
Fuente: Elaboracion propia



Arquitectura inicial
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Consultas_MD Gestion_MD Incidencias_MD Usuarios_MD Vistas_MD
N | ‘ v v A
Librerias
(from Capas)
Herramientas de LS —
trabajo Cadigo de base
— — | de datos

Figura 7: Arquitectura inicial
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos describe el disefio de la plataforma web que se realizara el software

seguncodigo fuente, propiedades de modelo y lenguaje de desarrollo.

Diagrama de realizacién de caso de uso de sistema

Buscar Cliente

(from Casos de uso Include)

RCUS_Buscar_Cliente

(from Realizaciones de casos de uso de Buscar Modulo Cliente)

Figura 8: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar Cliente

Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar Cliente con la finalidad que

compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.

Buscar consultas técnicas

(from Casos de uso Include)

RCUS_Buscar_Consultas_Tecnicas

(from Realizaciones de casos de uso de Buscar Modulo Cliente)

Figura 9: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar consultas técnicas

Fuente: Elaboracion propia
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Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar Consultas Técnicas con la

finalidad que compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.

T - 4 \
- : .
Buscar funcionalidad RCUS_Buscar_Funcionalidad
(from Casos de uso Include) (from Realizaciones de casos de uso de Buscar Modulo Cliente)

Figura 10: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar funcionalidad
Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar funcionalidad con la finalidad

que compartan sus funcionalidades en comUn entre varios casos de uso.

/\ / \
S
\ . - // \ /
Buscar usuario RCUS_Buscar_Usuario
(from Casos de uso Include) (from Realizacion de casos de uso del sistema Buscar Usuarios)

Figura 11: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar usuario
Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar usuario con la finalidad que

compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.

o~ —— RCUS_Buscar_Version

Buscar version (from Realizacion de casos de uso del sisstema Buscar Usuarios)

(from Casos de uso Include)

Figura 12: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar version
Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar version con la finalidad que

compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.
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- — T~
) / N\
{/ o — S —
v <] N v
Buscar modulo R_A Buscar modulo
(from Casos de uso Include) (from Realizacion de casosde uso del sistema Gestion de informacion)

Figura 13: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar modulo
Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar modulo con la finalidad que

compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.

T T — T~
7 R / N
N . p
Buscar tipo de documento R_A Buscar tipo de documento
(from Casos de uso Include) (from Realizacion de casos de uso del sistema Gestion de informacion)

Figura 14: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar tipo de documento
Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar tipo de documento con la

finalidad que compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.

Buscar version R_A Buscar version

(from Casos de uso Include)

(from Realizacion de casos de uso del sistema Gestion de informacion)

Figura 15: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar version
Fuente: Elaboracion propia

Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar versién con la finalidad que

compartan sus funcionalidades en comun entre varios casos de uso.

—_ - T
/\ 7 B ) -y N
‘\_’//"\ ~ -
Buscar tema RCUS_Buscar_Tema
(from Casos de uso Include) (from Realizacion de casos de uso Vista de temas)

Figura 16: Diagrama de realizacion de CUS - Buscar tema
Fuente: Elaboracion propia
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Nos muestra como es la inclusion entre ambos caso de uso Buscar tema con la finalidad que

compartan sus funcionalidades en comdn entre varios casos de uso.

Especificaciones de los casos de uso del sistema

Especificacion de caso de uso: Buscar cliente

1.

Breve descripcion

Este caso de uso le permitird al administrador realizar las consultas de clientes que requiera.
Flujo bésico de eventos

1. El administrador ingresa al médulo consultar cliente.
2. El sistema muestra una grilla con las “Consultas cliente” con el campo Ruc, nombre.
3. El administrador ingresa los datos de consulta ruc, nombre y presiona el boton buscar.
4. El sistema filtra los datos consultados y actualiza la grilla

5. El administrador selecciona un cliente realizando doble clic sobre el registro deseado.
6. El sistema selecciona un cliente y termina el caso de uso.

Flujo basico

Ninguno

Flujo alternativo

Ninguno

Precondiciones

1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.

Postcondiciones

1. En el sistema quedara como seleccionado el cliente que indicé el administrador.

2. El sistema volvera al mantenedor de usuario.

Puntos de extension

Ninguno
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Requerimientos especiales

Ninguno

Especificacion de caso de uso: Buscar consulta técnica

1.

Breve descripcion

Este caso de uso le permitira al administrador gestionar las consultas técnicas que requiera.
Flujo bésico de eventos
1. El administrador ingresa al médulo de mantenimiento de consultas técnicas.
2. Elsistema muestra una grilla con las “Consultas técnicas” con el campo Consulta, orden

ademas de la opcion “Nuevo”, “Modificar”, “Eliminar”.

3. El administrador selecciona una opcion de mantenimiento.
4. Termina el caso de uso.

Flujo basico

Ninguno

Flujo alternativo

Ninguno

Precondiciones

1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.

Postcondiciones

1. En el sistema quedara registrado las nuevas consultas técnicas registradas.

2. EIl sistema mostrara la lista de consultas técnicas para que el administrador pueda

seleccionar las opciones de mantenimiento que desee.

Puntos de extension

Ninguno

Requerimientos especiales

Ninguno
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Especificacion de caso de uso: Buscar funcionalidad
1. Breve descripcion

Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista de funcionalidades.
2. Flujo bésico de eventos

1. El caso de uso viene del caso de uso ECU_Buscar sub modulo.

2. El sistema muestra la interfaz ‘“Mantenimiento de funcionalidades” con el campo

funcionalidad, orden ademas de la opcion “Nuevo”, “Modificar”, “Eliminar”.

3. El usuario selecciona una funcionalidad.
3. Flujo bésico

Ninguno
4. Flujo alternativo

Ninguno
5. Precondiciones

1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.

2. Lalista de sub modulos tiene que estar disponible.
6. Postcondiciones

1. En el sistema quedara registrado una nueva funcionalidad.

2. El sistema mostrara la lista de funcionalidades para que el usuario pueda seleccionar la

funcionalidad que desee.

7. Puntos de extension

Ninguno
8. Requerimientos especiales

Ninguno
Especificacion de caso de uso: Buscar usuario

1. Breve descripcion
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Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista de usuarios.

2. Flujo bésico de eventos

1.

4.

5.

El caso de uso comienza cuando el administrador selecciona la opcion “Gestion de
informacion” del Menu Principal.

El sistema muestra la interfaz “Mantenimiento de Usuarios” con el campo Ruc, Cliente,
version ademas de la opcion “Nuevo”, “Actualizar”, “Eliminar”, “desbloquear” y
“renovacion de contrasefia”.

El administrador selecciona un cliente.

El administrador selecciona una opcion.

Termina el caso de uso.

3. Flujo bésico

Ninguno

4. Flujo alternativo

Ninguno

5. Precondiciones

1.

Administrador tiene que estar logeado en el sistema.

6. Postcondiciones

1.

En el sistema quedara registrado un nuevo usuario.

7. Puntos de extension

Ninguno

8. Requerimientos especiales

Ninguno

Especificacion de caso de uso: Buscar version

1. Breve descripcion
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Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista de versiones.
2. Flujo bésico de eventos
1. El caso de uso comienza cuando el administrador selecciona la opcion “Gestion de
informacion” del Menu Principal.
2. El sistema muestra la interfaz “Mantenimiento de Versiones” con el campo Nombre,
ademas de la opcion “Nuevo”, “Actualizar”, “Eliminar” y “Salir”.
3. El usuario selecciona una version
3. Flujo bésico
Ninguno
4. Flujo alternativo
Ninguno
5. Precondiciones
1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.
2. Lalista de versiones tiene que estar disponible.
6. Postcondiciones
1. En el sistema quedara registrado la nueva version.
2. Elsistemamostrara la lista de versiones para que el usuario pueda seleccionar la version
que desee.
7. Puntos de extension
Ninguno
8. Requerimientos especiales

Ninguno

Especificacion de caso de uso: Buscar modulo

1. Breve descripcion
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Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista de modulos.

Flujo bésico de eventos

1. El caso de uso viene del caso de uso ECU_Buscar tipo documento.

2. Elsistema muestra la interfaz “Mantenimiento de médulo” con el campo Nombre, orden

ademas de la opcion “Nuevo”, “Modificar”, “Eliminar”.

3. El usuario selecciona un médulo

Flujo basico

Ninguno

Flujo alternativo

Ninguno

Precondiciones

1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.

2. Lalista de tipos de documento tiene que estar disponible.

Postcondiciones

1. En el sistema quedara registrado un nuevo modulo.

2. El sistema mostrara la lista de modulos para que el usuario pueda seleccionar modulo

que desee.

Puntos de extension

Ninguno

Requerimientos especiales

Ninguno

Especificacion de caso de uso: Buscar tipo documento

1.

Breve descripcion
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Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista del tipode documento.
2. Flujo bésico de eventos
1. El caso de uso viene del caso de uso ECU_Buscar version.
2. El sistema muestra la interfaz “Mantenimiento tipo de documento” con el campo
Nombre, estado ademas de la opcion “Activar”, “Desactivar”.
3. El usuario selecciona un tipo de documento.
4. Termina el caso de uso.
3. Flujo bésico
Ninguno
4. Flujo alternativo
Ninguno
5. Precondiciones
1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.
2. La lista de version tiene que estar disponible.
6. Poscondiciones
1. Elsistema mostrara la lista de tipo de documento para que el usuario pueda seleccionar

tipo de document que desee.

7. Puntos de Extension
Ninguno
8. Requerimientos Especiales

Ninguno

Especificacion de caso de uso: Buscar version

1. Breve descripcion



Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista de versiones.

Flujo bésico de eventos

1. El caso de uso comienza cuando el administrador selecciona la opcién “Gestion de

informacion” del Menu Principal.

ademas de la opcion “Nuevo”, “Actualizar”, “Eliminar” y “Salir”.

3. El usuario selecciona una versién

Flujo bésico

Ninguno

Flujo alternativo

Ninguno

Precondiciones

1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.
2. Lalista de versiones tiene que estar disponible.
Poscondiciones

1. Enel sistema quedaré registrado la nueva version.

2. El sistema mostrara la lista de versiones para que el usuario pueda seleccionar la

version que desee.
Puntos de Extension
Ninguno
Requerimientos Especiales

Ninguno

Especificacion de caso de uso: Buscar tema

1.

Breve descripcion

El sistema muestra la interfaz “Mantenimiento de Versiones” con el campo Nombre,
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Este caso de uso le permitira al administrador ver la lista de temas.
2. Flujo bésico de eventos
1. El caso de uso viene del caso de uso ECU_Buscar funcionalidad.
2. El sistema muestra la interfaz “Mantenimiento de temas” con el campo tema, orden y
tipo ademas de la opcion “Nuevo”, “Modificar”, “Eliminar”.
3. El usuario selecciona un tema.
3. Flujo bésico
Ninguno
4. Flujo alternativo
Ninguno
5. Precondiciones
1. Administrador tiene que estar logeado en el sistema.
2. Lalista de funcionalidades tiene que estar disponible.
6. Postcondiciones
1. En el sistema quedara registrado un nuevo tema.
2. Elsistema mostrara la lista de temas para que el usuario pueda seleccionar un tema que
desee.
7. Puntos de Extension
Ninguno
8. Requerimientos Especiales

Ninguno

Diagrama de colaboracion del CUS
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<—0O RUC
<—O Nombre

<—
2: Muestra grilla consulta
1:Ingresa al modulo

N+ O

: Usu_Administrador :Buscar_Cliente : Gestor_Buscar_Cliente

3: Ingresa datos
—
Nombre O——=
Ruc O——

4: Filtrg détos yactualiza

6: Selei/ciona cliente

O

: Cliente

5: Selecciona un cliente deseado
%

Figura 17: Diagrama de colaboracion del CUS - Buscar cliente
Fuente: Elaboracion Propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dinamico del CUS- Buscar cliente para visualizar

coémo interactuan los objetos entre si.

Consulta
Orden
Nuevo
Modificar
Eliminar

398!

__1l:Ingresa al modulo

. 2: Muestra grilla
: — R
S NG

1 Usu_Administrador : Buscar_Consulta_Tecnicas

Gestor_Buscar_Consulta_Tecnicas

3: Selecciona opcion
%

@

: Consultas_tecnicas

Figura 18: Diagrama de colaboracion del CUS - Consultas técnicas
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dinamico del CUS- consultas técnicas para

visualizar como interacttan los objetos entre si.
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Funcionalidad
Orden

Nuevo
Modificar
Eliminar

() ‘ m 1: Muestra interfaz
X AN

:Usu_Cliente : Buscar_Funcionalidad : Gestor_Buscar_funcionalidad

TEILLs

2: Selecciona funcionalidad
e

@,

: Funcionalidad

Figura 19: Diagrama de colaboracion del CUS - Buscar funcionalidad
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dinamico del CUS- Buscar funcionalidad para

visualizar como interactan los objetos entre si.

——O RUC

——O Cliente

=—O Version

=—O Nuevo

<—O Actualizar

——O Eliminar

<O Desbloquear

=——O Renovar contrasefa
1: Seleccionar interfaz -

- —_— ‘ 2: Muestra interfaz
; : 3: Seleccionar cliente
%

: Usu_Administrador : Buscar_usuario : Gestor_Buscar_Usuario

4: Selecciona una opcion
E—

@

: Usuario

Figura 20: Diagrama de colaboracion del CUS - Buscar usuario
Fuente: Elaboracion propia
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El diagrama nos muestra el comportamiento dinamico del CUS- Buscar usuario para visualizar

cdémo interacttan los objetos entre si.

Nombre
Nuevo
Actualizar
Eliminar
Salir

[FY9eS!

1: Selecciona opcion 2: Muestra interfaz

N+ O

: Usu_Administrador :Buscar_Version : Gestor_Buscar_Version

—

3: Seleeciona version

@

:Version

Figura 21: Diagrama de colaboracién del CUS - Buscar version
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dinamico del CUS- Buscar version para visualizar

cémo interacttan los objetos entre si.

4: Muestra médulos

- 3: Obtiene
—

//\ <—O Orden
|

<—0O Nombremodulo

\
o 1:Ingresa a | 2: Busca médulos
_/ —_— | /\ - ii <0 Idmod\ﬂ ::

: Usu_Administrador : Cl_Buscar modulo : CC_Buscar mddulo :madulo

5: Selecciona médulo

—

Figura 22: Diagrama de colaboracion del CUS - Buscar médulo
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dindmico del CUS- Buscar modulo para visualizar

coémo interacttan los objetos entre si.
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4: Muestra tipo de documento

> 3: Obtiene
/\ —
/ \ <O Estado
[
{ b A <O Nombretipodocumento
1:Ingresara | [2: Buscar tipo de documento )
) | /\ - %\ <O Idtipodgeumento
i NG N
:Usu_Administrador : CI_Buscar tipo documento : CC_Buscar tipo de : tipo de documento
documento -

5: Selecciona tipo de documento

——

Figura 23: Diagrama de colaboracion del CUS - Buscar tipo de documento
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dinamico del CUS- Buscar tipo de documento para

visualizar como interactGan los objetos entre si.

4: Muestra lista de versiones

> 3: Obtiene
—>
(//\\ <O NombreVersion
) 1:Ingresa a | ) 2:Busca versiones <—O IDVersion
) > | m N /<\
K \ U v

:Usu_Administrador : Cl_Buscar version : CC_Buscar version “Version

5: Selecciona version

—

Figura 24: Diagrama de colaboracién del CUS - Buscar version
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dindmico del CUS- Buscar version para visualizar

como interactuan los objetos entre si.
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9: Muestra contenido del tema

—

8: Selecciona un tema 7: Muestra funcionalidad

1: Selecciona tipo de documento L »
2: Envia informacién

3: Muestra interfaz
:Buscar_tema : GestorLTemas

:Usu_Cliente

6: Selecciona submodulo ‘ “

— ‘ ‘ 4: Selecciona un tema
| V

5: Muestra sub temas del modulo seleccionado ‘ ‘

O

: Temas

Figura 25: Diagrama de colaboracion del CUS - Buscar tema
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra el comportamiento dindmico del CUS- Buscar tema para visualizar
cémo interacttan los objetos entre si.

Diagrama de Secuencia del CUS

~ O O O

- : Buscar_Cliente : Cliente : Gestor_Buscar_Cliente
Usu_Administ...
Ingresa al modulo
Muestra grilla consulta u
Ingresa datos
D iltra datos y actualiza
Selecciona un cliente deseado D
D Selecciona cliente

il

Figura 26: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar Cliente
Fuente: Elaboracion propia
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El diagrama nos muestra la iteracion entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas

iteraciones del CUS- Buscar cliente con la finalidad que se comuniquen los objetos entre si.

0 o O

@_AM _~Buscar_Consulta_Tecnicas _ Consultas_tecnicas Gestor_Buscar_Cons...

Ingresa al modulo J

I Muestra grilla

Selecciona opcion L U

Figura 27: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar consultas técnicas
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra la iteracion entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren
dichas iteraciones del CUS- Buscar consultas técnicas con la finalidad que se comuniquen

los objetos entre si.

o O O X

: Funcionalidad :Usu_Cliente

= ) : Buscar_Funcionalidad
Gestor_Buscar_funci... -

Muestra interfaz

U Selecciona funcionalidad

Figura 28: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar funcionalidad
Fuente: Elaboracion propia
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El diagrama nos muestra la iteracion entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren
dichas iteraciones del CUS- buscar funcionalidad con la finalidad que se comuniquen los

objetos entre si.

W
Usu_Administ... : Buscar_usuario : Usuario Gestor_Buscar_Usuario

Seleccionar interfaz

U Muestra interfaz

Seleccionar cliente D

elecciona una opciot

|

Figura 29: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar usuario
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra la iteracién entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas

iteraciones del CUS- buscar usuario con la finalidad que se comuniquen los objetos entre si.
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~ O O O

: Version : Buscar_Version

Usu_Administ... Gestor_Buscar_Version

Selecciona opcion

U Muestra interfaz

D Seleeciona version

Figura 30: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar versién
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra la iteracién entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas

iteraciones del CUS- buscar version con la finalidad que se comuniquen los objetos entre si.

A HO

:Usu_Administrador : Cl_Buscar médulo : CC_Buscar médulo - médulo
Ingresa a

D D Busca mddulos

Obtiene

m
+ : |
N ]

—

Selecciona médulo

Figura 31: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar médulo
Fuente: Elaboracion propia
El diagrama nos muestra la iteracion entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas

iteraciones del CUS- buscar médulo con la finalidad que se comuniquen los objetos entre si.
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A~ O O O

: Usu_Administrador : Cl_Buscar tipo documento : CC_Buscar tipo de : tipo de documento

Ingresar a documento
D Buscar tipo de documento
Obtiene
Muestrajtipo de documento J H
= ]
Selecciona tipo de documen
I

Figura 32: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar tipo documento
Fuente: Elaboracién propia

El diagrama nos muestra la iteracion entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas
iteraciones del CUS- buscar tipo documento con la finalidad que se comuniquen los objetos

entre si.
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X~ O O C

: Usu_Administrador :CC_Buscar versién : Cl Buscar version 2 Versién

Ingresa a

Busca versiones
Obtiene
J Muestra lista de versiones U
Selecciona versién I

Figura 33: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar versién
Fuente: Elaboracién propia

El diagrama nos muestra la iteracién entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas

iteraciones del CUS- buscar version con la finalidad que se comuniquen los objetos entre si.
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-O X O O

:Usu_Cliente :Temas . Gestor_Temas

Selﬁcciona tipo de documento

| Buscar_tema L
Envia informacion

Muestra interfaz

Selecciona un temaI

Muestra sub'temas del modulo seleccionado

elecciona submodul

(0)]

Muestra funcionalidad

Selecciona un tema L

Mtustra contenido del tema

Figura 34: Diagrama de secuencia del CUS - Buscar tema
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama nos muestra la iteracion entre objetos y el orden secuencial en el que ocurren dichas

iteraciones del CUS- buscar tema con la finalidad que se comuniquen los objetos entre si.



2.2.3.3. Fase de construccion (base de datos, disefio del sistema y codificacion)

Modelo fisico
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Figura 35: Modelo fisico
Fuente: Elaboracion propiaEl modelo fisico de la base de datos es la que asegura la integridad de los datos asi mismo su rendimiento para evitar
repeticiones innecesarias. Por tal sentido, mostramos sus atributos de las tablas, las entidades de las tablas y las instancias.



Diccionario de

base de datos

Tabla tbl_version_sw

Nombre ‘ Tipo de Dato Nulo ‘ PK FK  Descripcion
idversion int Not Null Yes N° de identificacion de la version
nombreversion Varchar(25) Not Null Nombre de la version
Tabla thl_tipo_so024
Nombre ‘ Tipo de Dato Nulo PK FK  Descripcion
Idtipo int Not Null Yes N° de identificacion del tipo de documento
Documento Varchar(50) Not Null Nombre del tipo de documento
Estado int Not Null Estadodel tipo de documento
idversion int Not Null Nuamero de la versién al que pertenece

Tabla tbl_modulo_so24

Nombre

Tipo de Dato

Nulo

Descripcion

Idmodulo int Not Null N° de identificacion del médulo

Estado int Not Null Estadodel modulo

Orden_view int Not Null N° de orden en el que se ver4 elmddulo
idtipo int Not Null N° de la tipo de documento al que pertenece
idapp int Not Null N° de identificacion del médulo del CRM

Tabla tbl_sdesk_app

W‘W‘W‘—‘ FK  Descripcion
idapp Not Null Yes N° de identificacién del médulo del CRM.
Desapp Varchar(30) Not Null Descripcion del mddulo del CRM.
nomapp Varchar(15) Not Null Nombre del médulo del CRM.
rutaapp Varchar(60) Not Null Directorio donde se encuentra el médulo.
nomproy Varchar(20) Not Null Nombre de proyecto de la solucion

Tabla dtl_sdesk_cliapp

Nombre

Tipo de Dato

Nulo

Descripcion

idapp int Not Null Yes N° de identificacion del médulo del CRM
idcliente int Not Null N° de identificacion de cliente

version Varchar(30) Not Null Nombre del mddulo del CRM

ultcomp datetime Not Null Fecha de Gltima modificacion.

tipo char(7) Not Null Tipo de Cliente: Estandar; Premium




Tabla tbl_submodulo_s024
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Nombre ‘ Tipo de Dato ‘ Nulo ‘ PK  FK  Descripcion

Idsubmodulo int Not Null N° de identificacion del submddulo
Idmodulo int Not Null N° del médulo al que pertenece
Submodulo Varchar(50) Not Null Nombre del submédulo

Estado int Not Null Estadodel submddulo

Orden_view int Not Null N° de orden en el que se vera elsubmédulo

Tabla tbl_funcionalidad_so024

Nombre

Tipo de Dato Nulo

PK FK

Descripcién

Idfuncionalidad int Not Null Yes N° de identificacion de la funcionalidad

Idsubmodulo int Not Null N° del submédulo al que pertenece

Funcionalidad Varchar(50) Not Null Nombre de la funcionalidad

Estado int Not Null Estado de la funcionalidad

Orden_view int Not Null N° de orden en el que se verd la funcionalidad
Tabla dtl_tema_so24

Nombre ‘ Tipo de Dato ‘ Nulo ‘ PK  FK  Descripcion

Idtema int Not Null Yes N° de identificacion del tema

Idfuncionalidad int Not Null N° de la funcionalidad al que pertenece

Tema Varchar(100) Not Null Nombre del tema

Estado int Not Null Estadodel tema

Orden_view int Not Null N° de orden en el que se vera el tema

Tag_busqueda Varchar(300) Not Null Palabras claves de busqueda de tema

Descripcion Varchar(300) Not Null Descripcion del tema

rutadoc Varchar(300) Not Null Ruta donde se guardara el tema

veces_Visto int Not Null N° de veces visto el tema

Tabla tbl_consultas_tecnicas_s024

Nombre Tipo de Dato Nulo ‘ PK ‘ FK  Descripcion

IdConsulta int Not Null Yes N° de identificacion de la consulta
Consulta Varchar(50) Not Null Nombre de la consulta

Estado int Not Null Estado de la consulta

Orden_view int Not Null N° de orden en el que se verd de la consulta
Tag_busqueda Varchar(300) Not Null Palabras claves de busqueda de tema
Descripcion Varchar(300) Not Null Descripcion del tema

rutadoc Varchar(300) Not Null Ruta donde se guardara el tema

Idtipo int Not Null N° de la tipo de documento al que pertenece
veces_Visto int Not Null N° de veces visto el tema




Tabla tbl_usuario_so024
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Nombre Tipo de Dato ‘ Nulo ‘ PK ‘ FK  Descripcion

Ruc cliente Char(11) Not Null Yes RUC del cliente

Usuario Varchar(200) Not Null Nombre de usuario

Clave Varchar(20) Not Null Clave de usuario

Correol Varchar(80) Not Null Correo del usuario

Correo2 Varchar(80) Not Null Correo del usuario

Correo3 Varchar(80) Not Null Correo del usuario

Fecha_Creacion datetime Not Null Fecha de creacién del usuario

Estado int Not Null Estado del usuario

codcli char(6) Not Null Caodigo del cliente del usuario
fecha_bloqueo datetime Not Null Fecha de bloqueo del usuario

idversion int Not Null Version del ERP que adquirid el usuario
fecha_clave datetime Not Null Fecha de renovacion de clave del usuario

Tabla Thl_Cargo_crm

Nombre Tipo de Dato

‘ Nulo

PK

FK ‘ Descripcion

CodCar char(4)

Not Null

Codigo de cargo

NomCar Varchar(50)

Not Null

Nombre de cargo

abrevia

Varchar(5)

Abreviatura de nombre de cargo

Tabla Tbl_Motinc_crm
Nombre
IdMot

Tipo de Dato

int

Not Null

PK

FK

Descripcion

N° de identificacion de motivo de incidencia

DesMot Varchar(100)

Not Null

Nombre de motivo de incidencia

Tabla Thl_CatBdc_crm

Nombre ‘ Tipo de Dato ‘ Nulo ‘ PK  FK ‘ Descripcion

IdCatMod char(2) Not Null Yes Cédigo de categoria

DesCat char(40) Not Null Descripcion de categoria

IdSubCatMod char(6) Not Null Yes Cadigo de subcategoria

DesSubCat char(40) Null Descripcion de subcategoria

IdApp int Not Null N° de identificacion del médulo del CRM

Tabla Thl_Estinc_Crm

Nombre

Tipo de Dato

Descripcion

IdEstInc char(3) Not Null Yes Cadigo de estado de incidencia
DesEstInc Varchar(50) Not Null Descripcion de estado de incidencia
desold Varchar(50) Not Null Descripcion antigua del estado.
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Tabla Tbl_responsable_crm

Nombre ‘Tipo de Dato  Nulo PK FK  Descripcion

codres Char(3) Not Cddigo de responsable
Null
nomres | Varchar(60) | Not Nombre de responsable
Null
estado int Not Estado de responsable
Null
email Varchar(60) | Not Email de responsable
Null
codusu Char(3) Not Cadigo del usuario del Sistema
Null
rolres Char(20) Not Categoria de roles del responsable.
Null 1= Desarrollo, 2= Testing, 3= Jefe de proyecto, 4= Soporte, 5=
Implementacion
visdata | int Not Identificador que permite la visualizacion de la informacién propia y
Null del grupo.
coshra decimal(12,2) | Not Costo por hora del responsable.
Null
telres Varchar(25) | Not Teléfono de responsable
Null
codcar Char(4) Not Yes | Codigo del cargo.
Null [Thl_Cargo_crm]
planning | int Not Planning para visualizacion
Null 1= Oportunidades de venta; 2= Calendario agenda

Tabla Dtl_Contacto_Crm

Nombre Tipo de Dato ‘Nulo ‘PK ‘ FK  Descripcion

IdContacto | int Not Yes N° de identificacion de contacto
Null

Id Cliente | int Not N° de identificacion de cliente
Null

Nomcon Varchar(60) Not Nombre de contacto
Null

telcon Varchar(40) Not Teléfono de contacto
Null

celcon Varchar(40) Not Celular de contacto
Null
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email Varchar(100) | Not Email de contacto
Null
DirCon Varchar(80) Not Direccion de contacto
Null
Nextel Varchar(40) Not Nextel de contacto
Null
EmailCia | Varchar(100) | Not Teléfono de responsable
Null
CodCar Char(4) Not Cadigo de cargo
Null
AreaCon Char(60) Not Avrea donde labora el contacto
Null
FecNac datetime Null Fecha de nacimiento de contacto
CodRes Char(3) Not Cadigo del responsable
Null
ObsCon Varchar(max) | Not Observaciones de contacto
Null
idfono int Not Cadigo de forma de contacto
Null 1= teléfono, 2= celular, 3= nextel, 4= email, 5=Visita
web Varchar(80) Not Pagina web del contacto.
Null
mailok int Not Control para revision de correo cumple estructura.
Null
fecultmod | datetime Not Fecha de ultima modificacion de contacto
Null
usuultmod | Varchar(30) Not Nombre del usuario que realiz6 la tltima modificacién del registro.
Null
saludo Varchar(10) Not Descripcion del tipo de saludo al contacto:
Null Sr., Sra.; Dr., Dra., Ing.
estado int Not Estado del contacto:
Null 1= activo, 2= inactivo
idproyecto | int Not Cadigo de identificacion del proyecto asignado al contacto.
Null
editpor char(1) Not Identificador que controla la modificacion de la ficha del contacto por
Null C=CRM
notif int Not Identificador que controla la notificacién por email
Null 1= habilitado, 0= inhabilitado
fla_lla int Not Identificador que controla la notificacion por llamada

Null

1= habilitado, 0= inhabilitado




Tabla Dtl_Dato_Tecnico_Cli
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Descripcion

Tipo de Dato

Id Cliente int Yes
Null
DesGiro Varchar(250) | Null Descripcion del giro de negocio de la empresa.
OtrLocal Varchar(250) | Not Descripcion de otros locales de la empresa.
Null
TipSop char(15) Not Tipo de Soporte: “Estandar”, “Premium”
Null
Version char(15) Not Tipo de version del ERP: “Version 3.5”, “Version 5.0”
Null
ComenVer Varchar(250) | Not Comentario de la version: Descripcion de moédulos principales,
Null modulos de apoyo.
RutSrsCli char(20) Not Ruta del archivo SRS personalizado del cliente.
Null
DBServer char(15) Not Nombre de la Base de datos local: BDNavaxx
Null
CarProy char(20) Not Carpeta del proyecto en el servidor.
Null
SerDatNom char(20) Null Nombre del servidor de datos.
SerDatIP Char(15) Null IP del servidor de datos.
SerDatSo Char(10) Null Sistema operativo del servidor de datos.
SerDatSoVer Char(10) Null Version del sistema operativo del servidor de datos.
SerDatMot Char(15) Null Motor de Base de datos del Servidor de Datos.
SerDatQUsu int Not NUmero de usuarios locales.
Null
SerDatQUsuRem | int Not NUmero de usuarios remotos.
Null
SerDatTc_Ts bit Not Identificador que controla si la empresa tiene habilitado la
Null conexién con Terminal Services.
SerDatTc_Vpn bit Null Identificador que controla si la empresa tiene habilitado la
conexién por VPN
SerDatTc_Ot bit Null Identificador que controla si la empresa tiene habilitado otro
tipo de conexion.
SerDatTc_OtD char(15) Null Descripcion de otro tipo de comunicacion al servidor.
SerTerNom char(20) Null Nombre del servidor de telecomunicaciones
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SerTerlP char(15) Null IP del servidor de telecomunicaciones.
SerTerSO char(10) Not Nombre del Sistema operativo del servidor de
Null telecomunicaciones.
SerTerSOVer char(10) Null Version  del sistema  operativo del servidor de
telecomunicaciones.
SerTerQUsuRem | int Not Numero de usuarios que se conectan a través del términal
Null services.
SerTerOtroDato | Varchar(250) | Not Datos complementarios del tipo de conexion de la empresa.
Null
CollmpLoc bit Not Tipo de cola de impresion Local
Null O=inhabilitado;1=habilitado
CollmpRed bit Null Tipo de cola de impresion red
O=inhabilitado;1=habilitado
CollmpObs Varchar(max) | Not Observaciones de los datos técnicos.
Null
SOCli_xp bit Not Identificador que controla si los usuarios tienen instalado el
Null Sistema operativo Windows XP.
O=inhabilitado;1=habilitado
SOCIi_Vis bit Null Identificador que controla si los usuarios tienen instalado el
Sistema operativo Windows Vista.
O=inhabilitado;1=habilitado
SOCli_7 bit Null Identificador que controla si los usuarios tienen instalado el
Sistema operativo Windows 7
O=inhabilitado;1=habilitado
estsop int Not Identificador que controla si el Cliente tiene activo la atencion
Null al soporte.
O=inhabilitado;1=habilitado
Tabla Dtl_Incidencia_Crm
Nombre ‘ Tipo de Dato ‘ Nulo PK FK  Descripcion
IdInc int Not Null Yes N° de identificacion de incidencia
Id Cliente int Null N° de identificacion de cliente
Fecha datetime Not Null Fecha de incidencia
Contacto Varchar(50) Not Null Nombre de contacto
Via int Not Null Via desde donde se registrd la incidencia
CodUsuRec char(3) Not Null Codigo de usuario que registra la incidencia.
Predeterminado 023: WEB
CodResDer char(3) Not Null Cadigo de responsable derivado
IdMot int Not Null N° de identificacion de motivo de incidencia
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IdCatMod char(2) Null Identificador de la categoria del mddulo
reportado  (Administracion  del  sistema,
contabilidad, gestion administrativa)

IdSubCatMod char(6) Null Identificador de la subcategoria del modulo
reportado.

ldCau int Not Null N° de identificacion de causa de incidencia

FecRespuesta datetime Not Null Fecha de respuesta de incidencia

CodUsuRes Char(40) Not Null Cddigo de usuario responsable

Prioridad int Not Null N° de identificacién de prioridad

IdEstInc Char(3) Not Null Identificador que controla el estado de la
incidencia: 01= Registrado, 02=En anélisis,
03=En desarrollo, 04=En testing, 05=con
solucion.

DetInc Varchar(2500) Not Null Detalle de incidencia

AdjDetinc Varchar(2500) Null Nombre del dato adjunto de la incidencia.

AdjReslInc Varchar(60) Not Null Adjunto de respuesta de la incidencia.

Obslinc Varchar(2000) Not Null Observaciones de incidencia

Solinc Varchar(2500) Null Descripcion de la solucion de la incidencia.

Refinc int Not Null Identificador de referencia de la incidencia.

IdBdc int Null Identificador de BD de conocimiento

IdApp int Null Identificador de cantidad de incidencias en el
mes.

fecent datetime Null Fecha de entrega de la respuesta.

codacc char(2) Not Null Cdbdigo de accién de usuario (modificar, nuevo)
(Campo no utilizado)

codusu_apr char(5) Not Null Cdbdigo de usuario que genera la aprobacién de
la incidencia. (Campo no utilizado)

fecapr datetime Null Fecha de aprobacion de la incidencia. (Campo no
utilizado)

obsapr Varchar(2000) Not Null Observacion de la aprobacion de la incidencia.
(Campo no utilizado)

codest char(2) Not Null Cadigo de estado de la incidencia.

fecreq smalldatetime Null Fecha de registro del requerimiento.

codproy char(4) Not Null Cadigo del proyecto asociado a la incidencia.

codusu_mod char(3) Not Null Ultimo c6digo del usuario que modifica la
incidencia.

fechor_mod datetime Null Ultima fecha de modificacion de la incidencia.

NomPcReg char(20) Not Null Nombre o IP del usuario que registra la

incidencia.
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CodUsuSol char(3) Not Null Cadigo del usuario de brindé la solucion a la
incidencia.

NomPcSol char(20) Not Null Nombre de la PC del usuario que brind6 la
solucidn a la incidencia.

FechaHoraSol datetime Not Null Fecha de la solucion de la incidencia.

Flagcc int Not Null Estado de control de cambio.

AdjObsinc Varchar(30) Not Null Ruta del adjunto de la observacién de la
incidencia.

web_anu int Not Null Identificador que determina que la incidencia fue
anulada por la web.

visto_web int Not Null Indicador si es visible en web

IdContacto int Not Null N° de identificacion de contacto

veces_visto int Not Null Contador que identifica el nimero de veces que
se abrid la incidencia.

envio_recordatorio int Not Null Indicador si se envia recordatorio

inc_conforme int Not Null Indicador que controla si la incidencia fue
confirmada.
0= No definido, 1= conforme, 2= no conforme

inc_conforme_obs Varchar(150) Not Null Observacion de la conformidad.

archivoad] Varchar(250) Not Null Ruta del archivo adjunto de la respuesta de la
incidencia.

AdjDetInc2 Varchar(60) Not Null Ruta del archivo adjunto (nro. 2) de la incidencia

AdjDetInc3 Varchar(60) Not Null Ruta del archivo adjunto (nro. 3) de la incidencia

Script
USE [BDNava99]
GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_Dtl_Contacto_Crm_IdCliente] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/
ALTER TABLE [dbo]. [Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_Contacto_Crm_ldCliente]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Mst_Cliente_ CRM] Script Date: 08/03/2017
18:20:11 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[FK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Mst_Cliente_ CRM]
GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_Dtl_Incidencia_Crm_Thbl_Caulnc_crm]  Script Date: 08/03/2017 18:20:11

******/

ALTER TABLE [dbo]. [Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Caulnc_crm]
GO

[****** Object: ForeignKey [FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Estinc_Crm]  Script Date: 08/03/2017 18:20:11
******/

ALTER TABLE [dbo].
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Estinc_Crm]
GO

[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT
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[****** QObject: ForeignKey [FK_Dtl_Incidencia_Crm_Thbl_Motinc_crm]  Script Date: 08/03/2017 18:20:11

******/

ALTER TABLE [dbo]. [Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Thbl_Motinc_crm]

GO

[****** Qhject: ForeignKey [FK__dtl_modul__Ruccl 69049C54] Script Date: 08/03/2017 18:20;12 ******/
ALTER TABLE [dbo]. [dtl_modulo_cliente_so024] DROP CONSTRAINT
[FK__dtl_modul__Ruccl__69049C54]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_dtl_sdesk_cliapp_Mst_Cliente. CRM]  Script Date: 08/03/2017 18:20:13
******/

ALTER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk cliapp] DROP CONSTRAINT [FK_dtl_sdesk cliapp_Mst_Cliente. CRM]
GO

[****** Qhject: ForeignKey [FK_dtl_sdesk_cliapp_tbl_sdesk app] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/
ALTER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk_cliapp] DROP CONSTRAINT [FK_dtl_sdesk_cliapp_tbl_sdesk_app]

GO

[****** Qhject: ForeignKey [FK_ThIBdc_Crm_TblCatBdc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/
ALTER TABLE [dbo]. [Mst_Bdc_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_TbIBdc_Crm_TbICatBdc_crm]

GO

[****** QObject: ForeignKey [FK thl_funcionalidad_s024 tbl_submodulo_so024] Script Date: 08/03/2017
18:20:16 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_funcionalidad_s024] DROP CONSTRAINT
[FK_tbl_funcionalidad_so024 tbl _submodulo_so024]
GO

[****** Qpject: ForeignKey [FK_tbl_submodulo_so24 tbl_modulo_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:17

******/

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_submodulo_s024] DROP CONSTRAINT
[FK_tbl_submodulo_so024 tbl_modulo_s024]

GO

[****** Qbject: Table [dbo]. [tbl_funcionalidad_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_funcionalidad_s024] DROP CONSTRAINT
[FK_tbl_funcionalidad_so24 tbl _submodulo_so024]

GO

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_funcionalidad_so24] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_funci__Funci__3FEFOEDG]
GO

ALTER TABLE [dbo]. [thl_funcionalidad_so24] DROP CONSTRAINT [DF__thl_funci__Estad__40E3330F]
GO

DROP TABLE [dbo]. [thl_funcionalidad_s024]

GO

[****** Qbject: Table [dbo]. [tbl_submodulo_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_submodulo_s024] DROP CONSTRAINT
[FK_tbl_submodulo_so024 tbl_modulo_so024]

GO

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_submodulo_s024] DROP CONSTRAINT [DF __thl submo_ Submo_ 39421147]
GO

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_submodulo_s024] DROP CONSTRAINT [DF__thl_submo__Estad_ 3A363580]
GO

DROP TABLE [dbo]. [tbl_submodulo_so024]

GO

[****** Qbject: Table [dbo]. [dtl_modulo_cliente_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:12 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [dtl_modulo_cliente_so024] DROP CONSTRAINT
[FK__dtl_modul__Ruccl_69049C54]

GO

DROP TABLE [dbo]. [dtl_modulo_cliente_so024]

GO

[****** Qbject: Table [dbo]. [tbl_modulo_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_modulo_so24] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_modul__Estad__53155B35]
GO

ALTER TABLE [dbo]. [tbl_modulo_so24] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_modul__idapp__ 338937F1]
GO
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DROP TABLE [dba]. [tbl_modulo_s024]

/C:‘(’?**** Object: Table [dbo]. [dtl_sdesk cliapp] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/

ALTER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk cliapp] DROP CONSTRAINT [FK_dtl_sdesk cliapp_Mst_Cliente. CRM]
iETER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk cliapp] DROP CONSTRAINT [FK_dtl_sdesk cliapp_thl_sdesk app]
ffTER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk_cliapp] DROP CONSTRAINT [DF_dtl_sdesk_cliapp_idapp]

,(AB\ETER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk_cliapp] DROP CONSTRAINT [DF_dtl_sdesk_cliapp_idcliente]

ffTER TABLE [dbo]. [dtl_sdesk cliapp] DROP CONSTRAINT [DF_dtl_sdesk_cliapp_version]

iETER TABLE [dbo]. [dt]_sdesk_cliapp] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_sdesk__ Tipo__4847BCDB]
ggOP TABLE [dbo]. [dtl_sdesk_cliapp]

ﬁg**** Object: Table [dbo].[SysNavaAudi_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:14 ******/

ALTER TABLE [dbo].[SysNavaAudi_so024] DROP CONSTRAINT [DF__SysNavaAudi___Ip_ 09716BE6]
iETER TABLE [dbo].[SysNavaAudi_so24] DROP CONSTRAINT [DF__SysNavaAu__Usuar__ 0A65901F]
iETER TABLE [dbo].[SysNavaAudi_so24] DROP CONSTRAINT [DF__SysNavaAu__Clave 0B59B458]
ggOP TABLE [dbo].[SysNavaAudi_so024]

GO

[****** Qhject. Table [dbo].[tbl_consultas_tecnicas_s024] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/
ALTER TABLE [debo]. [tbl_consultas_tecnicas_so024] DROP CONSTRAINT
[DF_tbl_consultas_tecnicas_so024 veces_visto]

GO

DROP TABLE [dbo].[thl_consultas_tecnicas_s024]

GO

[****** Object: Table [dbo].[thl_tipo_s024] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/

ALTER TABLE [dbo].[tbl_tipo_s024] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_tipo___Docum__2DDO5E9B]
ffTER TABLE [dbo].[tbl_tipo_so24] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_tipo__ Estad_ 2EC482D4]
ffTER TABLE [dbo].[tbl_tipo_so24] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_tipo___idver 2FB8A70D]
ggOP TABLE [dbo].[tbl_tipo_s024]

/G*g**** Object: Table [dbo].[Tbl_usuario_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF _ Tbl_usuar__Clave_ 400286C1]
iETER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thl usuar__Corre_ 40F6AAFA]
iETER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thbl_usuar__Corre_41EACF33]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thbl_usuar__Corre__42DEF36C]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thl_usuar__Id_Us__ 43D317A5]
iETER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thl usuar__Id_Us__44C73BDE]
iETER TABLE [dbo].[Thl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thl usuar__Fecha 45BB6017]
iETER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Thbl_usuar__Fecha 46AF8450]
,(AB\CI_DTER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Tbl_usuar__Fecha__47A3A889]
GO



ALTER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Tbl_usuar__Estad__4897CCC2]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Tbl_usuar__codcl__498BFOFB]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF__Tbl_usuar__fecha__ 4A801534]
iETER TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24] DROP CONSTRAINT [DF_Tbl_usuario_so24_fecha_clave]
ggOP TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so24]

/C‘:”‘S**** Object: Table [dbo].[tbl_version_sw] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/

ALTER TABLE [dbo].[tbl_version_sw] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_versi__nombr__39958054]
ggOP TABLE [dbo].[tbl_version_sw]

ﬁg**** Object: Table [dbo].[dtl_tema_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/

ALTER TABLE [dbo].[dtl_tema_so24] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_tema_s_ Tema__ 45A7E82C]
iETER TABLE [dbo].[dtl_tema_s024] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_tema___ Estad_ 469C0C65]
iETER TABLE [dbo].[dtl_tema_s024] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_tema__ Tag_b_ 4790309E]
S\(I?TER TABLE [dbo].[dtl_tema_s024] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_tema__ Descr__488454D7]
iETER TABLE [dbo].[dtl_tema_so24] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_tema__rutad__49787910]
ffTER TABLE [dbo].[dtl_tema_so24] DROP CONSTRAINT [DF_dtl_tema_s024 veces_visto]

SgOP TABLE [dbo].[dtl_tema_s024]

ﬁg**** Object: Table [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_Contacto_Crm_ldCliente]
GO
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ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT

[DF__Dtl_Contacto_Crm__IdClie__724CAA88]

%fTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Contacto_Crm_Nomcon]
%fTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [Dtl_Contacto_Crm_TelCon]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_ Crm] DROP CONSTRAINT [Dtl_Contacto_Crm_CelCon]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Contacto_Crm_email]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT
[DF__Dtl _Contacto_Crm__DirCon__780583DE]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT
[DF__Dtl_Contacto_Crm__Nextel  78F9A817]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT
[DF__Dtl_Contacto_Crm__EmailC__046B5AC3]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT
[DF__Dtl _Contacto_Crm__CodCar__055F7EFC]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT

[DF__Dtl_Contacto_Crm__AreaCo__0653A335]
GO
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ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT
[DF__Dtl _Contacto_Crm__CodRes_ 0747C76E]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Contacto_Crm_ObsCon]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_conta__idfon_ 439CA897]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_contact__web_4490CCDQ0]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_conta__mailo_ 5C8851F2]
,%\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_conta__usuul__13E373D4]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_conta__salud__40AAFB89]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_conta__estad_ 02055448]
,(DBfTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Conta__idpro__ 02F97881]
S\(I?TER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_conta__editp_ 1E6C88CC]
S\(I?TER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Conta__notif _60FAFCES]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl Conta_ fla_| _61EF211F]
ggOP TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm]

ﬁg**** Object: Table [dbo].[Tbl_Cargo_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:14 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Thl_Cargo_crm] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_cargo__abrev_ 5B942DB9]
SgOP TABLE [dbo].[Tbl_Cargo_crm]

ﬁg**** Object: Table [dbo].[tbl_sdesk _app] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/

ALTER TABLE [dbo].[tbl_sdesk_app] DROP CONSTRAINT [DF_tbl_sdesk _app_desapp]

%fTER TABLE [dbo].[tbl_sdesk_app] DROP CONSTRAINT [DF _tbl_sdesk_app_nomapp]

%fTER TABLE [dbo].[tbl_sdesk_app] DROP CONSTRAINT [DF _tbl_sdesk_app_rutaapp]

,(DS\STER TABLE [dbo].[tbl_sdesk_app] DROP CONSTRAINT [DF__thl_sdesk_app__nompro__ 2ACC688D]
[G)SOP TABLE [dbo].[tbl_sdesk_app]

/G*g**** Obiject: Table [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_AteCli_Crm_Mst_Cliente. CRM]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_AteCli_Crm_Tbl01Res]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_AteCli_Crm_TbIBdc_Crm]
EETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_AteCli_Crm_TblCatBdc_crm]

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Caulnc_crm]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Estinc_Crm]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT

[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Motinc_crm]
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iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [FK_Dtl_Incidencia_Crm_tbl_sdesk proy]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__codac__ 4F590D93]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__codus__51415605]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__obsap__52357A3E]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Incidencia_Crm_codest]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_incid__codpr__45658F05]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Incidencia_Crm_codusu_mod]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_incid__NomPc__37026115]
iE)TER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_incid__CodUs__ 37F6854E]
S\(I?TER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_incid__NomPc__38EAA987]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_incid__Flagc_ 16608759]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__dtl_incid__AdjOb__1754AB92]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__web_a_ 2E23CDAS8]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__visto_ 2F17F1E1]
gjfTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__IdCon__300C161A]
i(I?TER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__veces  31003A53]
gjfTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__envio__31F45E8C]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__inc_c__32E882C5]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__inc_c__ 33DCAG6FE]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__archi__7D1681F9]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__AdjDe__01DB3716]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__AdjDe_ 02CF5B4F]
[G)SOP TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm]

/C’;*S**** Object: Table [dbo].[Tbl_Estinc_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Tbl_Estinc_Crm] DROP CONSTRAINT [DF__Thbl_Estin__desol__6BEBF5F7]
S(R?OP TABLE [dbo].[Tbl_Estinc_Crm]

/G*g**** Obiject: Table [dbo].[Tbl_Caulnc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/

DROP TABLE [dbo].[Tbl_Caulnc_crm]

/Cig**** Object: Table [dbo].[Tbl_Resinc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/

DROP TABLE [dbo].[Tbl_ResInc_crm]

/C’;*(*)**** Object: Table [dbo].[Tbl_Motinc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/

DROP TABLE [dbo].[Tbl_Motinc_crm]
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GO

[****** Object: Table [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] Script Date; 08/03/2017 18:20;11 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[FK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Mst_Cliente_ CRM]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_OtrLocal]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_TipSop]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Version]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl _Dato_Tecnico_Cli_RutSrsCli]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_DBServer]
iETER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_CarProy]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerDatQUsu]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerDatQUsuRem]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerDatTc_Ts]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerTerSO]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerTerQUsuRem]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_CollmpLoc]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT
[DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_CollmpObs]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SOCIi_xp]
ffTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] DROP CONSTRAINT [DF__Dtl_Dato___estso__619884B6]
S(FzOP TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli]

/G*g**** Object: Table [dbo].[Mst_Cliente. CRM] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente._ CRM] DROP CONSTRAINT [FK_Mst_Cliente. CRM_CodGruEmp]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [FK_Mst_Cliente_ CRM_codres]

i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codcli]

i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_dircli]

i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_ruccli]

iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_CodRes]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente._ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_TamafioCia]
iSTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nrodoc]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_flasel]



i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_dirent]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_telcli]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_faxcli]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_CelCli]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_Nextel]
,%\ETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente CRM_Web]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codpos]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_coddis]
iE)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codpro]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente._ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_coddep]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codpai]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [df_Mst_Cliente_ CRM_codzon]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codven]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_vensup]
i(I?TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codcob]
i(I?TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente CRM_codact]
i(I?TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente CRM_codvta]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_fecing]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_flalin]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_mcredi]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_dsctxv]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_dsctcr]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente CRM_tipocl]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_diapag]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_hrspag]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_ficha]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomcaj]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM _telcaj]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codgru]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_email]

73



74

i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente._ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_estado]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nomava]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente._ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_dirava]
,(AB\ETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_rucava]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_telava]
ffTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [Mst_Cliente. CRM_capdec]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_local]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nombcol]
iE)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente._ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nroctal]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nomsec1]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM _telsec1]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nombco2]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nrocta2]
%fTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomsec2]
i(I?TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_telsec2]
gjfTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomref1]
gjfTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [Mst_Cliente. CRM_monref1]
%fTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_conrefl]
%fTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomref2]
,(DS\STER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [Mst_Cliente_ CRM_monref2]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_conref2]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomref3]
iETER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [Mst_Cliente_ CRM_monref3]
i(l_)TER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_conref3]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT
[DF__Mst_Cliente_ CRM__codcat__ 603FA9CO]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT
[DF__Mst Cliente. CRM__FecPag_ 2DA17D5F]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT
[DF__Mst_Cliente. CRM__HorPag_ 2E95A198]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT

[DF__Mst_Cliente_ CRM__TipFax__2F89C5D1]



GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente_CRM__VisCli__307DEAOA]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente._ CRM__ ctlper__ 1609EAF0]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF__Mst_Cliente. CRM__catsnt__ 16FE0F29]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF__Mst_Cliente. CRM__perobl__ 11102BA9]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__CodLis__5979D6AF]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__IdNucl__6A5A49EE]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__arsnt__3D9E48BE]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF_Mst_Cliente_ CRM__CodMon__554BB51D]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__mAmpCr__563FD956]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF__Mst_Cliente. CRM__FlaDes__ 6FD6597E]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__codCll__70CA7DB7]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__FlaCen__72B2C629]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]

[DF__Mst_Cliente_ CRM__TasCen__ 73A6EA62]

GO
ALTER

TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM]

[DF__Mst Cliente. CRM__codest  1B9FCD23]

GO

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP

DROP
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CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

CONSTRAINT

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente CRM_TipoCliente]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_CodGruEmp]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF__mst_clien__idfon__41B46025]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente CRM] DROP CONSTRAINT [DF__mst_clien__orige_42A8845E]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF__mst_clien__usuul__17891C2F]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF__mst_clien__titcl__423E700A]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_mst_clien__mailo_ 2ABBEC34]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF__mst_clien__ranki__419F1FC2]

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente. CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_alias]
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GO
ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF__mst_clien__editp__68458245]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_idversion]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Mst_Cliente_CRM] DROP CONSTRAINT [DF__Mst_Clien__estso__35076COF]
GO
DROP TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM]
GO
[****** Object: Table [dbo].[Tbl_responsable_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_codres]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_nomres]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_estado]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF_Thbl_responsable_crm_email]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_respo__codus__3C9AA54D]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__Tbl_respo__rolre_ 6E3365C5]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_respo__ visda_ 09DB803A]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__thl respo__coshr__7F28E79D]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_respo__telre_ 001D0BD6]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_respo__codca__0111300F]
GO
ALTER TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm] DROP CONSTRAINT [DF__tbl_respo__plann__0B64A150]
GO
DROP TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm]
GO
[****** Qhject: Table [dbo].[Tbl_responsable_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_responsable_crm](
[codres] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_codres] DEFAULT ("),
[nomres] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_nomres] DEFAULT
),
[estado] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_estado] DEFAULT (1),
[email] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Tbl_responsable_crm_email] DEFAULT ("),
[codusu] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF__tbl_respo__codus__3C9AA54D] DEFAULT ("),
[rolres] [char](20) NOT NULL DEFAULT ("),
[visdata] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[coshra] [decimal](12, 2) NOT NULL DEFAULT (0),
[telres] [varchar](25) NOT NULL DEFAULT ("),
[codcar] [char](4) NOT NULL DEFAULT ("),
[planning] [int] NOT NULL DEFAULT (1),
CONSTRAINT [PK_Thbl_responsable_crm] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[codres] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_ NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]



77

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Object: Table [dbo].[Mst_Cliente. CRM] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[Mst_Cliente_ CRM](
[IdCliente] [int] IDENTITY(1,1) NOT FOR REPLICATION NOT NULL,
[codcli] [char](6) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_codcli] DEFAULT ('C00000"),
[nomcli] [varchar](60) NOT NULL,
[dircli] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_dircli] DEFAULT ("),
[ruccli] [char](11) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_ruccli] DEFAULT ("),
[CodRes] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_CodRes] DEFAULT ('000"),
[idtamafiocia] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_TamafioCia] DEFAULT (0),
[nrodni] [char](8) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nrodoc] DEFAULT (%),
[flaper] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_flasel] DEFAULT (1),
[dirent] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_dirent] DEFAULT ("),
[telcli] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_telcli] DEFAULT ("),
[faxcli] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_faxcli] DEFAULT ("),
[CelCli] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_CelCli] DEFAULT ("),
[Nextel] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_Nextel] DEFAULT ("),
[Web] [varchar](100) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_Web] DEFAULT ("),
[codpos] [char](8) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_codpos] DEFAULT ('01",
[coddis] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_coddis] DEFAULT ("),
[codpro] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codpro] DEFAULT ("),
[coddep] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_coddep] DEFAULT ("),
[codpai] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codpai] DEFAULT ('01"),
[codzon] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [df_Mst_Cliente_CRM_codzon] DEFAULT ("),
[codven] [char](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codven] DEFAULT (0000,
[vensup] [char](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_vensup] DEFAULT ("),
[codcob] [char](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codcob] DEFAULT ("),
[codact] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_codact] DEFAULT ('01",
[codcdv] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_codvta] DEFAULT ('01"),
[fecing] [datetime] NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_fecing] DEFAULT (getdate()),
[flalin] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_flalin] DEFAULT (1),
[mcredi] [decimal](12, 2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_mcredi] DEFAULT (0),
[fecapr] [datetime] NULL,
[dsctxv] [decimal](6, 2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_dsctxv] DEFAULT (0),
[dscter] [decimal](6, 2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_dsctcr] DEFAULT (0),
[tipocl] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_tipocl] DEFAULT (‘A"),
[diapag] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_diapag] DEFAULT ("),
[hrspag] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_hrspag] DEFAULT ("),
[ficha] [varchar](max) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_ficha] DEFAULT ("),
[nomcaj] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomcaj] DEFAULT ("),
[telcaj] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_telcaj] DEFAULT ("),
[codgrp] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente._ CRM_codgru] DEFAULT ("),
[email] [varchar](100) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_email] DEFAULT ("),
[fecreg] [datetime] NULL,
[FecAniver] [datetime] NULL,
[estado] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_estado] DEFAULT (1),
[nomava] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nomava] DEFAULT ("),
[dirava] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_dirava] DEFAULT ("),
[rucava] [char](11) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_rucava] DEFAULT ("),
[telava] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_telava] DEFAULT ("),
[capdec] [decimal](12, 2) NOT NULL CONSTRAINT [Mst_Cliente_ CRM_capdec] DEFAULT ((0)),
[flaloc] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_local] DEFAULT (1),
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[nombcol] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_nombcol] DEFAULT
"),

[nroctal] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nroctal] DEFAULT ("),

[nomsecl] [char](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nomsecl] DEFAULT ("),

[telsec1] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_telsecl] DEFAULT (),

[nombco?2] [char](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nombco2] DEFAULT ("),

[nrocta2] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nrocta2] DEFAULT ("),

[nomsec2] [char](10) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomsec2] DEFAULT ("),

[telsec2] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_telsec2] DEFAULT ("),

[nomref1] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomrefl] DEFAULT ("),

[monrefl] [decimal](12, 2) NOT NULL CONSTRAINT [Mst_Cliente_CRM_monrefl] DEFAULT
((0)),

[conrefl] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_conrefl] DEFAULT ("),

[nomref2] [char](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_nomref2] DEFAULT (%),

[monref2] [decimal](12, 2) NOT NULL CONSTRAINT [Mst_Cliente. CRM_monref2] DEFAULT
((0)),

[conref2] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_conref2] DEFAULT ("),

[nomref3] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_nomref3] DEFAULT ("),

[monref3] [decimal](12, 2) NOT NULL CONSTRAINT [Mst_Cliente. CRM_monref3] DEFAULT
((0)),

[conref3] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente. CRM_conref3] DEFAULT ("),

[codcat] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst Cliente. CRM__ codcat  603FA9CO]
DEFAULT ('01),

[FecPag] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente. CRM__FecPag_ 2DA17D5F]
DEFAULT (1),

[HorPag] [char](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst _Cliente. CRM__HorPag_ 2E95A198]
DEFAULT ('00:00",

[TipFax] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_ CRM__TipFax__2F89C5D1]

DEFAULT (1),

[VisCli] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst Cliente_ CRM__VisCli__307DEAOA]
DEFAULT ("),

[ctlper] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_CRM__ctlper__1609EAF0] DEFAULT
(),

[catsnt] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_CRM__catsnt__16FEOF29] DEFAULT
(0),

[perobl] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_CRM__perobl__11102BA9] DEFAULT
(0),

[CodLis] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_ CRM__CodLis__5979D6AF]
DEFAULT ('01"),

[IdNucleo] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_ CRM__IdNucl__6A5A49EE]
DEFAULT (0),

[arsnt] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente. CRM__arsnt_ 3D9E48BE] DEFAULT

(0),

[CodMonLine] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT
[DF__Mst_Cliente_ CRM__CodMon__554BB51D] DEFAULT ('D"),

[mAmpCre] [decimal](12, 2) NOT NULL CONSTRAINT

[DF__Mst_Cliente_ CRM__mAmpCr__563FD956] DEFAULT (0),
[FlaDesPer] [inf] NOT NULL CONSTRAINT [DF_ Mst Clientt CRM_ FlaDes_6FD6597E]

DEFAULT (0),

[codClIU] [char](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_ CRM__codClI__70CA7DB7]
DEFAULT ("),

[FlaCenRie] [intf] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst_Cliente_ CRM__FlaCen__72B2C629]
DEFAULT (07,

[TasCenRie] [decimal](5, 2) NOT NULL CONSTRAINT

[DF__Mst_Cliente. CRM__TasCen__ 73A6EA62] DEFAULT ('0"),

[codest] [char](4) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Mst Cliente. CRM__ codest  1B9FCD23]
DEFAULT ("),

[TipCli] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_TipoCliente] DEFAULT (0),

[CodGruEmp] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst Cliente. CRM_CodGruEmp]
DEFAULT ('000",
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[idfono] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__mst_clien__idfon__41B46025] DEFAULT (1),
[idorigen] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__mst_clien__orige_ 42A8845E] DEFAULT (1),
[fecultmod] [datetime] NULL,

[usuultmod] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF__mst clien_usuul__17891C2F]

DEFAULT ("),
[titcli] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF__mst_clien__titcl__423E700A] DEFAULT ("),
[mailok] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__mst_clien__mailo_ 2ABBEC34] DEFAULT (0),
[ranking] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__mst_clien__ranki__419F1FC2] DEFAULT (0),
[alias] [varchar](100) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_CRM_alias] DEFAULT ("),
[editpor] [char](1) NOT NULL DEFAULT ("),

[idversion] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Mst_Cliente_ CRM_idversion] DEFAULT (0),
[fecinipres] [datetime] NULL,
[estsop] [int] NOT NULL DEFAULT ((1)),

CONSTRAINT [PK_Mst_Cliente_ CRM] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[IdCliente] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

EXEC  sys.sp_addextendedproperty ~ @name=N'MS_Description’, @value=N'Codigo cliente'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codcli’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description', @value=N'Nombre y/o razén social’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,

@levelltype=N'TABLE', @levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'nomcli'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Direccion’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'dircli'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'N° RUC'
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'ruccli'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Responsable del cliente'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'CodRes'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Tamafio Cia'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'idtamafiocia’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'N° DNI'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'nrodni'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Teléfono'
@levelOtype=N'SCHEMA'", @levelOname=N'dbo’,



@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'telcli’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Fax’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'faxcli'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Celular'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'CelCli'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Nextel'
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'Nextel’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Pagina web'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'Web'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Cadigo postal’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codpos'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Distrito'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'coddis'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Provincia’
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codpro’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Departamento’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'coddep’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Pais'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codpai'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Zona urbana’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codzon’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty ~ @name=N'MS_Description’,  @value=N'Vendedor asignado’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codven’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty ~@name=N'MS_Description’, ~@value=N'Direccion electronica’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
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@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente. CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'email’
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Fecha aniversario cia."
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'FecAniver'
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Categoria del cliente'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codcat’
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Actividad comercial(CIIU)'
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'codCIIU’
GO
EXEC  sys.sp_addextendedproperty ~ @name=N'MS_Description’,  @value=N'Sector  econémico’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'CodGruEmp'
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'forma de contactar' ,
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'idfono'
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Como se contact6 al cliente' ,
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'idorigen'
GO
EXEC  sys.sp_addextendedproperty ~ @name=N'MS_Description',  @value=N'Nombre  comercial'
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN', @level2name=N'titcli’
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty = @name=N'MS_Description’, @value=N'Ranking Top Cia'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Mst_Cliente_ CRM',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'ranking'
GO
[****** Object: Table [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli](
[IdCliente] [int] NOT NULL,
[DesGiro] [varchar](250) NULL,
[OtrLocal] [varchar](250) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl Dato _Tecnico_Cli_OtrLocal]
DEFAULT ("),
[TipSop] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl Dato_Tecnico_Cli_TipSop] DEFAULT ("),
[Version] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Version] DEFAULT ("),
[ComenVer] [varchar](250) NULL,
[RutSrsCli] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_RutSrsCli] DEFAULT

),
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[DBServer] [char](15) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_DBServer] DEFAULT
"),

),

[CarProy] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl _Dato_Tecnico_Cli_CarProy] DEFAULT

[SerDatNom] [char](20) NULL,

[SerDatlP] [char](15) NULL,

[SerDatSo] [char](10) NULL,

[SerDatSoVer] [char](10) NULL,

[SerDatMot] [char](15) NULL,

[SerDatQUsu] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerDatQUsu] DEFAULT

(0),

[SerDatQUsuRem] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico Cli_SerDatQUsuRem]
DEFAULT (0),

[SerDatTc_Ts] [bitf] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl Dato_Tecnico Cli_SerDatTc_Ts]
DEFAULT (0),

[SerDatTc_Vpn] [bit] NULL,

[SerDatTc_Ot] [bit] NULL,

[SerDatTc_OtD] [char](15) NULL,

[SerTerNom] [char](20) NULL,

[SerTerlIP] [char](15) NULL,

[SerTerSO] [char](10) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerTerSO] DEFAULT
"),

[SerTerSOVer] [char](10) NULL,

[SerTerQUsuRem] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SerTerQUsuRem]
DEFAULT (0),

[SerTerOtroDato] [varchar](250) NULL,

[CollmpLoc] [bit] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_CollmpLoc] DEFAULT
(0),

[CollmpRed] [bit] NULL,

[CollmpObs] [varchar](max) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_ColimpObs]
DEFAULT (%),

[SOCIi_xp] [bit] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_SOCIi_xp] DEFAULT (0),

[SOCIi_Vis] [bit] NULL,

[SOCIi_7] [bit] NULL,

[estsop] [int] NOT NULL DEFAULT (1),
CONSTRAINT [PK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli] PRIMARY KEY CLUSTERED

[IdCliente] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[Tbl_CatBdc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:14 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_CatBdc_crm](
[IdCatMod] [char](2) NOT NULL,
[DesCat] [char](40) NOT NULL,
[IdSubCatMod] [char](6) NOT NULL,
[DesSubCat] [char](40) NULL,
[IdApp] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Thl_CatBdc_crm_IldApp] DEFAULT (0),
CONSTRAINT [PK_ThICatBdc_crm] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[ldCatMod] ASC,



[ldSubCatMod] ASC
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JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[Tbl_Motinc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_Motinc_crm](
[IdMot] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[DesMot] [varchar](100) NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_Tbl01Mot] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[ldMot] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qhject: Table [dbo].[Tbl_Resinc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_ResInc_crm](
[codres] [char](3) NOT NULL,
[nombre] [varchar](20) NOT NULL,
[telefono] [varchar](30) NULL,
[email] [varchar](30) NULL,
[direccion] [varchar](60) NULL,
[cumple] [datetime] NULL,
[nompc] [varchar](20) NOT NULL,
[aviso] [int] NOT NULL,
[estado] [int] NOT NULL,
[nomacc] [varchar](30) NOT NULL,
[clausu] [varchar](10) NOT NULL,
[codven] [varchar](5) NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_Tbl01Res] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[codres] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Qbject: Table [dbo].[Tbl_Caulnc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/
SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO



SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_Caulnc_crm](
[idcau] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[descau] [varchar](60) NOT NULL,
[soporte] [char](1) NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_tbl01cau] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[idcau] ASC
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JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject. Table [dbo].[Tbl_Estinc_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_Estinc_Crm](
[IdEstInc] [char](3) NOT NULL,
[DesEstlnc] [varchar](50) NOT NULL,
[desold] [varchar](50) NOT NULL DEFAULT ("),
CONSTRAINT [PK_ThbI_Estinc_Crm] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[IdEstinc] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]

) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Qhject: Table [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm](
[IdInc] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[IdCliente] [int] NULL,
[Fecha] [datetime] NOT NULL,
[Contacto] [varchar](50) NOT NULL,
[Via] [int] NOT NULL,
[CodUsuRec] [char](3) NOT NULL,
[CodResDer] [char](3) NOT NULL,
[IdMot] [int] NOT NULL,
[IdCatMod] [char](2) NULL,
[IdSubCatMod] [char](6) NULL,
[IdCau] [int] NOT NULL,
[FecRespuesta] [datetime] NOT NULL,
[CodUsuRes] [char](40) NOT NULL,
[ConEnv] [int] NOT NULL,
[Prioridad] [int] NOT NULL,
[IdEstInc] [char](3) NOT NULL,
[Detinc] [varchar](2500) NOT NULL,
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[AdjDetInc] [varchar](2500) NULL,

[AdjResInc] [varchar](60) NOT NULL,

[Obsinc] [varchar](2000) NOT NULL,

[Solinc] [varchar](2500) NULL,

[RefInc] [int] NOT NULL,

[1dBdc] [int] NULL,

[IdApp] [int] NULL,

[fecent] [datetime] NULL,

[codacc] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__codac__4F590D93] DEFAULT ("),
[codusu_apr] [char](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Incid__codus__51415605] DEFAULT

(II)’

[fecapr] [datetime] NULL,

[obsapr] [varchar](200) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl_Incid__obsap 52357A3E] DEFAULT
"),

[codest] [char](2) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Incidencia_Crm_codest] DEFAULT ("),

[fecreq] [smalldatetime] NULL,

[codproy] [char](4) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_incid__codpr__45658F05] DEFAULT ("),

[codusu_mod] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Incidencia_Crm_codusu_mod]
DEFAULT (%),

[fechor_mod] [datetime] NULL,

[NomPcReg] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_incid__NomPc__37026115] DEFAULT
"),

[CodUsuSol] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_incid__CodUs__37F6854E] DEFAULT
"),

[NomPcSol] [char](20) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_incid__NomPc__38EAA987]
DEFAULT ("),

[FechaHoraSol] [datetime] NULL,

[Flagcc] [int] NOT NULL DEFAULT (0),

[AdjObsinc] [varchar](30) NOT NULL DEFAULT ("),
[web_anu] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[visto_web] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[IdContacto] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[veces_visto] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[envio_recordatorio] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[inc_conforme] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[inc_conforme_obs] [varchar](150) NOT NULL DEFAULT ("),
[archivoad]] [varchar](250) NOT NULL DEFAULT ("),
[AdjDetInc2] [varchar](60) NOT NULL DEFAULT ("),
[AdjDetInc3] [varchar](60) NOT NULL DEFAULT ("),

CONSTRAINT [PK_Dtl_AteCli_Crm] PRIMARY KEY CLUSTERED

[IdInc] ASC

)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Object: Table [dbo].[Tbl_Cargo_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:14 ******/
SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

SET ANSI_PADDING ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[Tbl_Cargo_crm](

),

[CodCar] [char](4) NOT NULL,
[NomCar] [varchar](50) NOT NULL,
[abrevia] [varchar](5) NOT NULL CONSTRAINT [DF__thl _cargo__abrev_ 5B942DB9] DEFAULT
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CONSTRAINT [PK_Tbl_Cargo_crm] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[CodCar] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Object: Table [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm](
[IdContacto] [int] IDENTITY(1,1) NOT FOR REPLICATION NOT NULL,
[IdCliente] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl Contacto Crm__IdClie_ 724CAA88]
DEFAULT (0),
[Nomcon] [varchar](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Contacto_Crm_Nomcon] DEFAULT
"),

[telcon] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [Dtl_Contacto_Crm_TelCon] DEFAULT ("),

[celcon] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [Dtl_Contacto_Crm_CelCon] DEFAULT ("),

[email] [varchar](100) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Contacto_Crm_email] DEFAULT ("),

[DirCon] [varchar](80) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl_Contacto_Crm__DirCon__780583DE]
DEFAULT ("),

[Nextel] [varchar](40) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl Contacto_Crm__Nextel 78F9A817]
DEFAULT (),

[EmailCia] [varchar](100) NOT NULL CONSTRAINT
[DF__Dtl_Contacto_Crm__EmailC__046B5AC3] DEFAULT ("),

[CodCar] [char](4) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl_Contacto Crm__CodCar__055F7EFC]
DEFAULT ('0000",

[AreaCon] [char](60) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl Contacto_ Crm__AreaCo__ 0653A335]
DEFAULT ("),

[FecNac] [datetime] NULL,

[CodRes] [char](3) NOT NULL CONSTRAINT [DF__Dtl Contacto_ Crm__CodRes_ 0747C76E]
DEFAULT ('000",

[ObsCon] [varchar](max) NOT NULL CONSTRAINT [DF_Dtl_Contacto_Crm_ObsCon] DEFAULT
"),

[idfono] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_conta__idfon_ 439CA897] DEFAULT (1),
[web] [varchar](80) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_contact _web_ 4490CCDO0] DEFAULT ("),
[mailok] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_conta__mailo__5C8851F2] DEFAULT (0),
[fecultmod] [datetime] NULL,
[usuultmod] [varchar](30) NULL CONSTRAINT [DF__dtl_conta_ usuul__13E373D4] DEFAULT ("),
[saludo] [varchar](10) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl conta_salud__ 40AAFB89] DEFAULT
(")i
[estado] [int] NOT NULL DEFAULT (1),
[idproyecto] [int] NOT NULL DEFAULT (0),
[editpor] [char](1) NOT NULL DEFAULT ("),
[notif] [int] NOT NULL DEFAULT ((0)),
[fla_lla] [int] NOT NULL DEFAULT ((0)),
CONSTRAINT [PK_Dtl_Contacto_Crm] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[IdContacto] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF



GO

EXEC  sys.sp_addextendedproperty =~ @name=N'MS_Description’,  @value=N'Cédigo  contacto’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'ldContacto’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty ~@name=N'MS_Description’, @value=N'Empresa que labora’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'ldCliente'

GO

EXEC  sys.sp_addextendedproperty =~ @name=N'MS_Description’,  @value=N'Nombre  contacto'
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'Nomcon’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Teléfono'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'telcon'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description', @value=N'Celular'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'celcon’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Email personal’
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'email’'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Direccion’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm',
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'DirCon’

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Nextel'
@IlevelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,

@levelltype=N'TABLE' ,@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'Nextel'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Email de la empresa’
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'EmailCia'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty ~@name=N'MS_Description’, @value=N'Cargo del contacto'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'CodCar"

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description', @value=N'Area laboral'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'AreaCon'

GO

EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'Fecha de nacimiento'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'FecNac'
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GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description', @value=N'Responsable del contacto'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'CodRes'
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty ~@name=N'MS_Description’, @value=N'Forma de contactar'
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'idfono’
GO
EXEC sys.sp_addextendedproperty @name=N'MS_Description’, @value=N'ldentificador' :
@levelOtype=N'SCHEMA',@levelOname=N'dbo’,
@levelltype=N'TABLE',@levellname=N'Dtl_Contacto_Crm’,
@level2type=N'COLUMN',@level2name=N'saludo’
GO
[****** Qhject: Table [dbo].[dtl tema_s024] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[dtl_tema_so024](

[Idfuncionalidad] [int] NULL,

[Idtema] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,

[Tema] [varchar](100) NULL DEFAULT ("),

[Estado] [int] NULL DEFAULT ((1)),

[Orden_view] [int] NULL,

[Tag_busqueda] [varchar](300) NULL DEFAULT ("),

[Descripcién] [varchar](300) NULL DEFAULT (™),

[rutadoc] [varchar](300) NOT NULL DEFAULT ("),

[veces_visto] [int] NULL CONSTRAINT [DF_dtl_tema_so24 veces_visto] DEFAULT ((0)),
PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[Idtema] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Object: Table [dbo].[tbl_version_sw] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[tbl_version_sw](
[idversion] [int] NOT NULL,
[nombreversion] [varchar](25) NOT NULL DEFAULT ("),
PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[idversion] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
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GO
[****** Ohject: Table [dbo].[Tbl_usuario_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[Tbl_usuario_so024](
[Usuario] [varchar](200) NULL,
[Clave] [varchar](20) NULL CONSTRAINT [DF__Thbl_usuar__Clave__400286C1] DEFAULT ("),
[Correol] [varchar](80) NULL CONSTRAINT [DF_Thl usuar__Corre_ 40F6AAFA] DEFAULT ("),
[Correo2] [varchar](80) NULL CONSTRAINT [DF__Tbl _usuar__Corre_ 41EACF33] DEFAULT ("),
[Correo3] [varchar](80) NULL CONSTRAINT [DF__Tbl_usuar__Corre_ 42DEF36C] DEFAULT ("),
[Ruccliente] [char](11) NOT NULL,
[Id_Usuario_Crea] [char](15) NULL CONSTRAINT [DF__Tbl usuar__Id_Us 43D317A5]
DEFAULT ("),
[Id_Usuario_Edita] [char](15) NULL CONSTRAINT [DF_ Thl usuar__Id_Us_ 44C73BDE]
DEFAULT (%),
[Fecha_Creacion] [datetime] NULL CONSTRAINT [DF__Thl_usuar__Fecha 45BB6017] DEFAULT
('01/01/1900",
[Fecha_Modificacion] [datetime] NULL CONSTRAINT [DF__ Thl usuar__Fecha 46AF8450]
DEFAULT ('01/01/1900,
[Fecha_Anulacion] [datetime] NULL CONSTRAINT [DF__Tbl usuar__Fecha 47A3A889]
DEFAULT ('01/01/1900",
[Estado] [int] NULL CONSTRAINT [DF__Tbl_usuar__Estad__4897CCC2] DEFAULT (1),
[codcli] [char](6) NULL CONSTRAINT [DF__Thbl_usuar__codcl__498BFOFB] DEFAULT ("),
[fecha_bloqueo] [datetime] NOT NULL CONSTRAINT [DF__Tbl usuar_ fecha 4A801534]
DEFAULT ('01/01/1900",
[idversion] [int] NULL,
[fecha_clave] [datetime] NOT NULL CONSTRAINT [DF_Tbl_usuario_so24_fecha_clave] DEFAULT
('01/01/1900",
CONSTRAINT [PK__Tbl_usuario_so24 _3FOE6288] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[Ruccliente] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[tbl_tipo_s024] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[tbl_tipo_s024](
[Idtipo] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[Documento] [varchar](50) NULL DEFAULT ("),
[Estado] [int] NULL DEFAULT ((1)),
[idversion] [int] NOT NULL DEFAULT ((0)),
PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[Idtipo] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
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SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Object: Table [dbo].[tbl_consultas_tecnicas _so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[thl_consultas_tecnicas_so024](
[Idconsulta] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[Consulta] [varchar](50) NULL,
[Estado] [int] NULL,
[Orden_view] [int] NULL,
[Tag_busqueda] [varchar](300) NULL,
[Descripcién] [varchar](300) NULL,
[rutadoc] [varchar](300) NOT NULL,
[Idtipo] [int] NOT NULL,
[veces_visto] [int] NULL CONSTRAINT [DF _tbl_consultas_tecnicas_so24 veces visto] DEFAULT
(0),
PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[Idconsulta] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =0ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Object: Table [dbo].[SysNavaAudi_so024] Script Date: 08/03/2017 18:20:14 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[SysNavaAudi_so024](
[Fecha] [datetime] NOT NULL,
[Ip] [varchar](20) NOT NULL DEFAULT ("),
[Usuario] [varchar](15) NOT NULL DEFAULT ("),
[Clave] [varchar](20) NOT NULL DEFAULT (")
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[dtl_sdesk cliapp] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[dtl_sdesk_cliapp](
[idapp] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_dtl_sdesk_cliapp_idapp] DEFAULT (0),
[idcliente] [int] NOT NULL CONSTRAINT [DF_dtl_sdesk cliapp_idcliente] DEFAULT (0),
[version] [varchar](30) NOT NULL CONSTRAINT [DF_dtl_sdesk_cliapp_version] DEFAULT ("),
[ultcomp] [datetime] NULL,
[tipo] [char](7) NOT NULL CONSTRAINT [DF__dtl_sdesk _ Tipo__4847BCDB] DEFAULT ("),
CONSTRAINT [PK_dtl_sdesk_cliapp] PRIMARY KEY CLUSTERED

(



[idapp] ASC,
[idcliente] ASC
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JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =0ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[tbl_modulo_s024] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[tbl_modulo_s024](
[Idmodulo] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[Estado] [int] NULL CONSTRAINT [DF__tbl_modul__Estad_ 53155B35] DEFAULT ((1)),
[Orden_view] [int] NULL,
[idtipo] [int] NULL,
[idapp] [int] NOT NULL DEFAULT ((0)),
CONSTRAINT [PK__thl_modulo_s024 512D12C3] PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[Idmodulo] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
[****** Qhject. Table [dbo].[dtl_modulo_cliente_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:12 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[dt]_modulo_cliente_so24](
[Ruccliente] [char](11) NOT NULL,
[ldmodulo] [int] NOT NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED
(
[Ruccliente] ASC,
[ldmodulo] ASC

JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,

ALLOW_ROW_LOCKS =ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[tbl_submodulo_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:17 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[tbl_submodulo_so024](
[ldmodulo] [int] NULL,
[Idsubmodulo] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[Submodulo] [varchar](50) NULL DEFAULT ("),
[Estado] [int] NULL DEFAULT ((1)),
[Orden_view] [int] NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED
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(
[Idsubmodulo] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =0ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]
GO
SET ANSI_PADDING OFF
GO
[****** Qbject: Table [dbo].[tbl_funcionalidad_s024] Script Date: 08/03/2017 18:20:16 ******/
SET ANSI_NULLS ON
GO
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
SET ANSI_PADDING ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[tbl_funcionalidad_so024](
[Idsubmodulo] [int] NULL,
[Idfuncionalidad] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[Funcionalidad] [varchar](50) NULL DEFAULT (%),
[Estado] [int] NULL DEFAULT ((1)),
[Orden_view] [int] NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED

(
[Idfuncionalidad] ASC
JWITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF,
ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS =ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

SET ANSI_PADDING OFF

GO

[****** Object: ForeignKey [FK_Dtl_Contacto_Crm_IdCliente] Script Date: 08/03/2017 18:20:11 ******/
ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] WITH NOCHECK ADD CONSTRAINT

[FK_Dtl_Contacto_Crm_IdCliente] FOREIGN KEY ([IdCliente])

REFERENCES [debo]. [Mst_Cliente_ CRM] ([Id Cliente])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Crm] CHECK CONSTRAINT [FK_Dtl_Contacto_Crm_IdCliente]

GO

[****** Qpject: ForeignKey [FK_Dtl_Contacto_Producto_Crm_codi] Script Date: 08/03/2017 18:20:11
******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Producto_Crm] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK_Dtl_Contacto_Producto_Crm_codi] FOREIGN KEY ([Codi])

REFERENCES [dbo].[prd0101] ([codi])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Producto_Crm] CHECK CONSTRAINT
[FK_Dtl_Contacto_Producto_Crm_codi]

GO

[****** Object: ForeignKey [FK_Dtl_Contacto_Producto_Crm_ldContacto] Script Date: 08/03/2017 18:20:11
******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Producto_Crm] WITH NOCHECK ADD CONSTRAINT
[FK_Dtl_Contacto_Producto_Crm_IdContacto] FOREIGN KEY ([IdContacto])

REFERENCES [debo].[Dtl_Contacto_Crm] ([IdContacto])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Contacto_Producto_Crm] CHECK CONSTRAINT
[FK_Dtl_Contacto_Producto_Crm_ldContacto]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Mst_Cliente. CRM] Script Date: 08/03/2017
18:20:11 ******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] WITH NOCHECK ADD CONSTRAINT
[FK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Mst_Cliente. CRM] FOREIGN KEY ([IdCliente])

REFERENCES [debo].[Mst_Cliente_ CRM] ([IdCliente])
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GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Dato_Tecnico_Cli] CHECK CONSTRAINT
[FK_Dtl_Dato_Tecnico_Cli_Mst_Cliente_ CRM]

GO

[****** Qhject: ForeignKey [FK_Dtl_Incidencia_Crm_Thbl_Caulnc_crm]  Script Date: 08/03/2017 18:20:11
******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] WITH NOCHECK ADD CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Caulnc_crm] FOREIGN KEY ([IdCau])

REFERENCES [dbo].[Tbl_Caulnc_crm] ([idcau])

NOT FOR REPLICATION

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] NOCHECK CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Caulnc_crm]

GO

[****** Qhject: ForeignKey [FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Estinc_Crm]  Script Date: 08/03/2017 18:20:11
******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] WITH NOCHECK ADD CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Estinc_Crm] FOREIGN KEY ([IdEstInc])

REFERENCES [dbo].[Tbl_Estinc_Crm] ([IdEstInc])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] NOCHECK CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Estinc_Crm]

GO

[****** Qhject: ForeignKey [FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Motinc_crm]  Script Date: 08/03/2017 18:20:11
******/

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] WITH NOCHECK ADD CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Motinc_crm] FOREIGN KEY ([IdMot])

REFERENCES [dbo].[Tbl_Motinc_crm] ([IdMot])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Dtl_Incidencia_Crm] NOCHECK CONSTRAINT
[FK_Dtl_Incidencia_Crm_Tbl_Motinc_crm]

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK_dtl_sdesk cliapp_Mst_Cliente. CRM]  Script Date: 08/03/2017 18:20:13
******/

ALTER  TABLE [dbo].[dtl_sdesk_cliapp] WITH CHECK  ADD CONSTRAINT
[FK_dtl_sdesk_cliapp_Mst_Cliente_ CRM] FOREIGN KEY ([idcliente])

REFERENCES [debo].[Mst_Cliente_ CRM] ([IdCliente])

GO

ALTER TABLE [dbo].[dtl_sdesk_cliapp] CHECK CONSTRAINT [FK_dtl_sdesk_cliapp_Mst_Cliente_ CRM]
GO

[****** Object: ForeignKey [FK_dtl_sdesk_cliapp_tbl_sdesk app] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/
ALTER  TABLE  [dbo].[dtl_sdesk cliapp] WITH CHECK  ADD CONSTRAINT
[FK_dtl_sdesk_cliapp_thl_sdesk app] FOREIGN KEY ([idapp])

REFERENCES [dbo].[tbl_sdesk app] ([idapp])

GO

ALTER TABLE [dbo].[dtl_sdesk_cliapp] CHECK CONSTRAINT [FK_dtl_sdesk_cliapp_tbl_sdesk app]

GO

[****** Object: ForeignKey [FK_TbIBdc_Crm_TblCatBdc_crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:13 ******/
ALTER TABLE [dbo].[Mst_Bdc_Crm] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK_TbIBdc_Crm_TblCatBdc_crm] FOREIGN KEY ([IdCatMod], [IdSubCatMod])

REFERENCES [dbo].[Tbl_CatBdc_crm] ([IdCatMod], [IdSubCatMod])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Mst_Bdc_Crm] CHECK CONSTRAINT [FK_TbIBdc_Crm_ThlCatBdc_crm]

GO

[****** Object: ForeignKey [FK_ThlFavBdc_crm_ThIBdc_Crm] Script Date: 08/03/2017 18:20:15 ******/
ALTER  TABLE  [dbo].[Tbl_FavBdc_crm] WITH CHECK  ADD CONSTRAINT
[FK_ThlFavBdc_crm_ThiBdc_Crm] FOREIGN KEY ([IdBDc])

REFERENCES [dbo].[Mst_Bdc_Crm] ([1dBdc])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Tbl_FavBdc_crm] CHECK CONSTRAINT [FK_TblFavBdc_crm_ThIBdc_Crm]



94

GO

[****** Qbject: ForeignKey [FK tbl funcionalidad_so024 tbl submodulo_so024] Script Date: 08/03/2017
18:20:16 ******/

ALTER TABLE [dbo].[tbl_funcionalidad_so024] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK_tbl_funcionalidad_so24 thl submodulo_s024] FOREIGN KEY ([Idsubmodulo])

REFERENCES [dbo].[tbl_submodulo_s024] ([Idsubmodulo])

GO

ALTER TABLE [dbo].[tbl_funcionalidad_so024] CHECK CONSTRAINT
[FK_tbl_funcionalidad_so24 tbl_submodulo_so024]

GO

[****** Qpject: ForeignKey [FK_tbl_submodulo_so24 tbl_modulo_so24] Script Date: 08/03/2017 18:20:17
******/

ALTER TABLE [dbo].[tbl_submodulo_s024] WITH CHECK ADD CONSTRAINT
[FK_tbl_submodulo_so024_tbl_modulo_s024] FOREIGN KEY ([Idmodulo])

REFERENCES [dbo].[tbl_modulo_so024] ([Idmodulo])

GO

ALTER TABLE [dbo].[tbl_submodulo_s024] CHECK CONSTRAINT
[FK_tbl_submodulo_so024 tbl_modulo_so024]

GO



Manual usuario

Guia del Soporte
Online

Guia de aprendizaje del Soporte Online NavaSoft, el cual permitira al
cliente visualizar la informacion con respecto al software, asi como,
registrar y dar seguimiento a tickets de atencion.
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1. INTRODUCCION

NavaSoft como parte de la mejora que se esta implementado durante el presente afio y con la
finalidad de brindarle un mejor servicio de SOPORTE post venta, se ha habilitado la nueva
plataforma web de Soporte Online 24 horas.

A través de dicha solucion, podra acceder a informaciéon que requiera con respecto al ERP
NavaSoft, NavaWeb, NavaMoévil, Bl NavaSoft, CRM, etc. ya sea a través de:

Manuales

v

Procedimientos
Guias rapidas
Diapositivas

Vv V V V

Video tutoriales
Consultas técnicas

\%

Preguntas frecuentes

De la misma manera en dicha herramienta, se encuentra la gestion de tickets de atencién, el
cual permitira registrar por dicho medio las solicitudes de Soporte que requiera de manera facil,
agil y ordenada. Asimismo, podra dar seguimiento al estado de los tickets, sin necesidad de
estar llamando o mandando correo electrénico consultando sobre ello.

Es asi, como NavaSoft espera optimizar a corto plazo el tiempo de atencion a las solicitudes de
los clientes, beneficiandolo directamente y mejorando su experiencia con nuestro software.

La siguiente grafica permite explicar el flujo de atencion mediante la modalidad del Soporte

| eana

s z e Soporte Oniine 24 Horss o
| () Reauere inormacion, |  ingresar ot SO MY L

- Procedimientos, Tutores
e P Tl Soporte Onine . -
Consutas Téonicas, etc —
| o
.
ot

| L
| Require atencién —
|

el area de Manual de Usuario
Soporte :

\ Regisrar tickets —- Ldakadd)
Ver estado de los
| Generarticket | | tkets
deatencion |""..) _gnvar
‘ j

]
ots -

Actualizar 1os estados del ticket
Registrado, En Andlisis, En

| Desarrolio, En Testing, Solucionado,
Emiado)
- Registrar respuesta y/o
‘ observacianes de ticket
|
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Por otro lado, los tickets de atencién que sean reportados por el cliente, tiene una serie de
estados, los cuales son explicados a continuacién, junto con la secuencia de los mismos:

» Registrado: El ticket ha sido registrado por el usuario (Avance del 0%)

» En Analisis: El ticket estd en proceso de analisis por el area de Soporte, el cual
permite revisar el escenario detallado por el cliente y detectar la consulta/incidente
reportado. (Avance del 20%)

» En Desarrollo: El ticket ha sido derivado al area de Desarrollo, con la finalidad de
atender el requerimiento solicitado o corregir el incidente reportado. (Avance del 50%)

» En Testing: El ticket ha sido derivado al area de Testing, con la finalidad de garantizar
y verificar el correcto funcionamiento del caso reportado. (Avance del 70%)

» Con Solucion: El area de Soporte ejecutara la solucion del caso. (Avance del 80%)

» Entregado: El area de Soporte ya ha ejecutado la solucién del caso y esta pendiente
de conformidad por parte del cliente. (Avance del 100%). Cabe resaltar, que si durante
las préximas 72 horas de dada la solucién, no ha sido confirmado por el cliente,
automaticamente cambiara al siguiente estado.

» Cerrado: El ticket de atencion se encuentra cerrado.

.,

Cliente registra ticket de
atencion

i -

L En Analisis | En Desarrollo En Testing ‘

\

~

Con Solucién

~

Cliente debe dar
Entregado g -+ ¢ conformidad del
caso

Cerrado
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2. ACCESO AL SOPORTE ONLINE

a. Para ingresar a la herramienta, se requiere ingresar a la pagina de NavaSoft
(www.navasoft.com.pe), de preferencia via Google Chrome o Mozilla Firefox.

b. Ingresar a la opcién Soporte, ubicado en la seccién superior de la pagina Web.

Inicio [ Boisa de Trabajo Contactenos

c. La informacién del LOGIN ha sido proporcionado por NavaSoft, en el cual, de manera
simultanea pueden conectarse varios usuarios al Soporte Online.

Soporte Online 24 Horas Nsév?
oy ST

Usuario 20392932420

Contrasefia pre—

D

d. Una vez logueado se visualiza la pantalla principal del Soporte Online.

Soporte Online 24 Horas @ salir

Camblar conraseia

Bienvenido
EUROFLEX PERU SAC

En esta seccion usted podrd consultar manuales, procedimientos,
tutoriales, preguntas frecuentes y consultas técnicas acerca del ERP
NavaSoft

Asimismo, si requiere algun tipo de asesoria personalizada, podra
generar tickets de atencion, con lo cual nuestro personal de soporte fo
atendera gustosamente.

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
whnavarro@navasoft.com.pe / www.navasoft.com.pe
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3. GESTION DE LA INFORMACION
3.1. MANUALES
a. En la seccion superior hacen click en Manuales.

Soporte Online 24 Horas @ sair

: Cambiar contrasefia

b. Segun la versién del ERP NavaSoft de la empresa, podran visualizar los Médulos que

cuentan al lado izquierdo.

c. La estructura de la informacion esta conformada de la siguiente manera: Médulo -> Sub
Mddulo -> Funcionalidad -> Temas.

d. Segun la informacién que desee visualizar, hacer click hasta el ultimo nivel de la estructura
para mostrar el documento en la seccién central.

Soporte Online 24 Horas © saiir

. (" Los mas vistos

Geston de Cuentas por Cobrar

Contguracion de Reporie:
Confguracién de Estados Financieros
Gessén de Contabisidad
NI cor o Contguracion y mantemimisnta del istema

| Manual de Usuario

Gestion:

“Caja y Bancos”.

Braame

Version 1.0
e. El documento se visualiza en formato PDF puede guardarse, imprimirse, hacer zoom, etc.

f. Si se desea verlo en pantalla completa, se hace click en el Scroll derecho e izquierdo, donde
se muestra la etiqueta de Ocultar.

Soporte Online 24 Horas @ salic

onfiguracion y mantenimiento del sistema

Documentos relacionados

Manual de Usuario

» NavaWeb Gestion:

“Caja y Bancos”.

e anea

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
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g. Una vez que se ha dado click a los iconos del scroll, se puede ver el documento en pantalla
completa.

Soporte Online 24 Horas © salir
@M B
e <

EDICION. 1
INGRESO. i}
31 16
313 ANULAR 17
31 17
31 18
3. 1.
321 19
EDICION. 1
INGRESD. 21
3.2.2 MODIFICAR 2
f 323 ANULAR 2 s
3 i 2
32 xn
331
EDICION.

33.
333 ANULAR

BYBBLLE ¥

i

&

QM e

351 INTERFAZ 3
EDICION. 3

h. En la seccién derecha es donde se encuentran los documentos mas vistos por el usuario,
en funcién a la cantidad de veces que ha sido consultado. Asimismo, teniendo como base el
tema que esta visualizando, se lista los documentos relacionados con ello.

i. Si se dese realizar una bisqueda de manuales, en la seccién derecha se debe ingresar el
nombre del documento a encontrar, y luego pulsar ENTER.

Soporte Online 24 Horas @ sair

ftados de - conta

Los mas vistos.

de Estados Financieros que se realiza en ef ERP NavaSot

Méaulo de Contabdidad qus se r2akza en el ERP NavaSot

j. Se da click al documento resultado de la busqueda realizada por el usuario.

Soporte Online 24 Horas @ saiir

conta Q

] P
. Los mas vistos

n de Reportes

B Manual de Usuario H

nfiguracién de Planilia de Empt

Contabilidad:

“Configuracion de Estados Financieros”.

Version 1.0 BRaam®ma
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3.2 PROCEDIMIENTOS

a. En la seccion superior hacen click en Procedimientos.

& Soporte Online 24 Horas @ saiir
avalklelis ’

b. Segun la versién del ERP NavaSoft de la empresa, podran visualizar los Médulos que
cuentan al lado izquierdo.

c. La estructura de la informacién est4 conformada de la siguiente manera: Médulo -> Sub
Méddulo -> Funcionalidad -> Temas.

d. Segun la informacion que desee visualizar, hacer click en cada una de la estructura hasta el
tltimo nivel de la estructura para mostrar el documento en la seccién central.

Soporte Online 24 Horas @ salir
Q
» . i Generar los Anexos Contables -
¢ PROCEDIMIENTO PARA GENERAR LOS ANEXOS CONTABLES Los mas vistos

PROCEDIMIENTO PARA IMPRIMIR Generacion del

Para ello serd necesario INGRESAR a la consola de los estados financieros,

seleccionar “BALANCE GENERAL" y la opcion “Anexos contables”; X
las

nio de Casto de Venta

seguidamente,
dichos anexos:

mpeesion de Anexos Cantables »
Fizciewes z
P14 Cuentas por Cobear # Socion y Persons! e X
= e bemsce 16 Cuente porcobrrdiversas

P19 Cobranza dudosa.

e. El documento se visualiza en formato PDF puede guardarse, imprimirse, hacer zoom, etc.

f. Si se desea verlo en pantalla completa, se hace click en el Scroll derecho e izquierdo, donde
se muestra la etiqueta de Ocultar.

ft Soporte Online 24 Horas © saiir

Los mas vistos

Generacion del Asiento de Costo de Ventas

Crear Nuevos ftem:

a Contable
Préstamo enre Empresas Vinculadas
Pago Masivo de Devacciones

Venta al Exterior

(" Documentos retacionados.

Generar DAOT 3500

Saldar Documentos por Redondeo en Cont

s para Cllentes y Fro

‘ Dicho concepto debe estar enlazado 3 una cuenta 420
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g. Una vez que se ha dado click a los iconos del scroll, se puede ver el documento en pantalla
completa.

Soporte Online 24 Horas @ salir

- 60 ¢l mend de proveedores, Srdenes de pago, Nuevo, existe
na tabla de motivos de brdenes de pago donde se ngresa lals)
cuenta contable para el motiva: Antiipas a Proveeder.

Dicho concepto debe estar enlazado 3 una cuenta 42K

s miseno, en esa tabla por defecto se entaza con el proveedor,
¥ por timo ef concepto se puede viualizar en: pagos en

h. En la seccion derecha es donde se encuentran los documentos mas vistos por el usuario,

en funcién a la cantidad de veces que ha sido consultado. Asimismo, teniendo como base el
tema que esta visualizando, se lista los documentos relacionados con ello.

h. Si se dese realizar una busqueda de procedimientos, en la seccion derecha se debe ingresar
el nombre del documento a encontrar, y luego pulsar ENTER.

Soporte Online 24 Horas @ sair

[ Los mas vistos.

Resultados da _inventario

zar los clerres de iwentarios. ya s

s

ivo de Detrac

Venta al Exterior

ne el Documentos relacionados

3 Generar DAOT 3500

j. Se da click al documento resultado de la busqueda realizada por el usuario.

Soporte Online 24 Horas @ salir

inventario a

. Los mas vistos

av;

Especificacion de
Procedimiento
Transaccional en ERP
NavaSoft

Procedimiento:

“Validacién del Inventario Inicial v el
Asiento de Apertura de D e am|ma
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3.3 DIAPOSITIVAS

a. En la seccion superior hacen click en Diapositivas.
Soporte Online 24 Horas © salir
Soft 3

== |: Cambar contrasena

b. Segun la versién del ERP NavaSoft de la empresa, podran visualizar los Médulos que

cuentan al lado izquierdo.

c. La estructura de la informacién est4 conformada de la siguiente manera: Médulo -> Sub

Médulo -> Funcionalidad -> Temas.

d. Segun la informacién que desee visualizar, hacer click hasta el ultimo nivel de la estructura
para mostrar el documento en la seccién central.

Soporte Online 24 Horas @ salir

Los mas vistos

( Documentos relacionados

Proceso de compras E
local

@ ¢ —_—
= (] "W\ :3"'

e. El documento se visualiza en formato PDF puede guardarse, imprimirse, hacer zoom, etc.

f. Si se desea verlo en pantalla completa, se hace click en el Scroll derecho e izquierdo, donde

se muestra la etiqueta de Ocultar.

Soporte Online 24 Horas © saiir
Esor P
ST <

Los mas vistos

{ i

Documentos relacionados

B amem

wwwnavasoft.com pe
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g. Una vez que se ha dado click a los iconos del scroll, se puede ver el documento en pantalla
completa.

Soporte Online 24 Horas © sair

Gestion de llamadas

Puedes ulilizar los fillos para ubicar mas faciimente y
gestionar tus llamadas

L= =c |

h. En la seccién derecha es donde se encuentran los documentos mas vistos por el usuario,
en funcién a la cantidad de veces que ha sido consultado. Asimismo, teniendo como base el

tema que esta visualizando, se lista los documentos relacionados con ello.

i. Si se dese realizar una blisqueda de diapositivas, en la seccién derecha se debe ingresar el
nombre del documento a encontrar, y luego pulsar ENTER.

Soporte Online 24 Horas @ sair

Los mas vistos

Caja Egresos en el ERP NavaSat Actual

amiento de ta Caja ingresos en el ERP NavaSoft

ento del Comprobant de retencion - clientes en e ERP NavaSot

Documentos relacionados

e retencion - proveedores en el ERP NavaSot

Documento aue detalla el tincionamiento de £

j. Se da click al documento resultado de la busqueda realizada por el usuario.

Soporte Online 24 Horas @ sair

cap a

Los mas vistos

Documentos relacionados

Bl | caia Egresor

-
Este proceso permite registrar las =
cobranzas de dia que pueden ser l_ [blaaBn e ‘
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3.4 VIDEO TUTORIALES

a. En la seccion superior hacen click en Tutores.

Soporte Online 24 Horas © salir
B .=

Cambiar contraseda

b. Segun la versién del ERP NavaSoft de la empresa, podran visualizar los Médulos que
cuentan al lado izquierdo.

c. La estructura de la informacion esta conformada de la siguiente manera: Médulo -> Sub
Mddulo -> Funcionalidad -> Temas.

d. Segun la informacién que desee visualizar, hacer click hasta el ultimo nivel de la estructura
para mostrar el documento en la seccién central.

Soporte Online 24 Horas @ salir

Los mas vistos
B STy T T P — T

NAVASOFT

CUENTAS POR COBRAR

Reporte atabebco por ¢
CAJAINGRESOS-COBRAY
Amorizacion de docum
Uquidacion de venta cor

Ingresos aversos

Clerre de plantia de mgr {8

Registro de Deposto en

© T Consultores Navasof. Derechos Reservados

e. Si se desea verlo en pantalla completa, se hace click en el Scroll superior, derecho e
izquierdo, donde se muestra la etiqueta de Ocultar.

Soporte Online 24 Horas © saiir

Los mas vistos

o Gestén de la Contabilidad
sognen £

TmivsAYs-w-s
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f. Una vez que se ha dado click a los iconos del scroll, se puede ver el documento en pantalla
completa.

g. En la seccién derecha es donde se encuentran los documentos mas vistos por el usuario,
en funcién a la cantidad de veces que ha sido consultado. Asimismo, teniendo como base el
tema que esta visualizando, se lista los documentos relacionados con ello.

h. Si se dese realizar una blusqueda de video tutoriales, en la seccién derecha se debe ingresar
el nombre del video a encontrar, y luego pulsar ENTER.
Soporte Online 24 Horas © saiir

compral Q

- Los mas vistos
e Gestion de Compras del ERP NavaSot

. Se da click al documento resultado de la busqueda realizada por el usuario.

Soporte Online 24 Horas @ saiir
Sof P

compra Q

GESTION DE CoMPRAS b Los mas vistos
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3.5 CONSULTAS TECNICAS

a. En la seccion superior hacen click en Consultas técnicas.

Soporte Online 24 Horas @ saiir

b. Se visualizara en la seccion izquierda la lista de documentos de consultas técnicas del ERP
NavaSoft.

c. Segun la informacién que desee visualizar, hacer click en el documento, con lo cual se
mostrara en la seccion central.

Soporte Online 24 Horas @ saiir
e °
o <

Especificaciondeun [l ==
Instructivo para el ERP
NavaSoft

|
|

|

|

|

|

| Documentos relacionados
|

|

|

|

|

i 3

Instructivo:
“Apertura Nuevo Aiio Contable”.

Versién 2.0

d. El documento se visualiza en formato PDF puede guardarse, imprimirse, hacer zoom, etc.

e. Si se desea verlo en pantalla completa, se hace click en el Scroll derecho e izquierdo, donde
se muestra la etiqueta de Ocultar.

Soporte Online 24 Horas @ saiir

Los mas vistos

‘ Especificacion de un
w Instructivo para el ERP
| NavaSoft

|: “Documentos reacionados
l Instructivo:

= “Apertura Nuevo Afio Contable”.
\
\

Version 2.0

f. Una vez que se ha dado click a los iconos del scroll, se puede ver el documento en pantalla
completa.
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Soporte Online 24 Horas @ saiir

- Se debe repetir el procedimiento, si es que usted cuenta con varias empresas instaiadas en el
NavaSoft.

O |Contabiidad |Setema | PASO 01
CREAR LA FECHAS PARA EL TIPO DE CAMBIO

Crear los dias para ingresar el tipo de cambio, para ello deberd ir
configuracion, menii Archivo, opddn tipo de

g. En la seccién derecha es donde se encuentran los documentos mas vistos por el usuario,
en funcién a la cantidad de veces que ha sido consultado. Asimismo, teniendo como base el
tema que esta visualizando, se lista los documentos relacionados con ello.

h. Si se dese realizar una blusqueda de consultas técnicas, en la seccidon derecha se debe
ingresar el nombre del documento a encontrar, y luego pulsar ENTER.

Soporte Online 24 Horas @ saiir

z1Soft

fracion del Sotware Resultados de _ instalar

Los mas vistos

mastrar como instalar, en el equipo cliente, of untime de la apiicacion para que pueda corer la

oft en PC Servidor aplicacion

ate NavaSollen PC Servid

El siguients documento iene como Snalidad mosirar los pasos & sequir para 12 Instalacion del Sofware en a Pc Servidor

Reinstalar Navason

i. Se da click al documento resultado de la bisqueda realizada por el usuario.

Soporte Online 24 Horas @ salir

instalar Q

Los mas vistos.

Especificacion de un
Instructivo para el ERP
NavaSoft

Documentos relacionados

Reinstalar Navi
acion del Sotware

Instructivo: s cc
“Pautas para Reinstalar NavaSoft”. Instafar Sotware NavaSoften PC S

Versién 1.0
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4. GESTION DE TICKETS
4.1. REGISTRAR TICKETS

a. En la seccion superior se hace click en la opcién de TICKETS.

- Soporte Online 24 Horas @ saiir
Navakleit 4

S ) [or]  comacm

b. Se visualizard una pantalla donde se encuentran los tickets de atencién generados por la

empresa.

Gestion de tickets.

Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC
+ Nowvo et | Q_ Buscar Tk Mastar Pendientes v
Nracaso | Contacio Fechadaregito  Motwo Descripcion Etado

B 8 M 031020151010 Consula enica Soluoonad

% 12957 Ceinda 100920151009 Consulta thcnica Respuesta

PRRET: sesu Reporar emor Goente incica que tene arrorde_ Solucionad

-y Consultapor asasoria Solucionad

2 Reportar eror Clente ndica que simomento  Solucionad.

P Reportararror Chente indica que habia anuiad... ~ Solucionad.

Y Consulta por asesoria  Cilen incica que al momento  Solucionad

» 210920151014 Reporar amor Chenta indica que no puede an - Solucionad

3 18082015 1156 Consulta por asesoria Solucionad

a1 dewus 160920151745 Consulta por asesonis Soluconad

O 4586789 0 _ »in 1-10002730ems G

c. Se hace click en la opciéon de Nuevo Ticket.
'Gesmn de tickets
Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC

Q Buscar Ticket Mostrar Pendientes ¥

d. Se muestra la pantalla de generacion del ticket de atencion.

Gestion de tickets

Generacion de tickets para atencion personalizada

Datos de contacto (*) campos obligatorios

Cliente. EUROFLEX PERU SAC

Nombre de contacto * v + &
Eme®

Telétono *

Motivo * Consulta por asesoria v
Modulo Gestion administratva -
Submédulo * Inventarios v
Adjuntar archivo Seleccionar

Descrpcion

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
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e. Se ingresan los datos que se requieren para registrar el ticket de atencion:

- Contacto: Se hace click en el simbolo de triangulo para seleccionar el nombre del contacto
de la empresa que va a registrar el ticket.

Gestion de tickets

Generacion de tickets para atencion personalizada

Datos de contacto (") campos obligatorios

Clite EUROFLEX PERU SAC
Nombre de contacto I +1
Email * Judith Solis Caceres.

i Raut

Si no existe el contacto, se hace click en el botdn del costado con el icono “+” y se ingresa la
informacioén del contacto para luego dar click en el botén Guardar.

Agregar contacto

Solicitante Juan Perez

Cargo Asistente contable v
Teléfono 5544113

Celular 99934341

E-mail snavarro@navasoft.com pe

Cancelar § Guardar

- Motivo: Se selecciona el motivo del registro del ticket.

Motivo * Consulta por asesoria v

Madulo * - Consulta por asesoria
5 Consulta técnica
Submédulo * :
Reportar error
Adjuntar archivo : Requerimiento

- Médulo: Se selecciona el médulo del ERP NavaSoft en referencia al ticket.

Motivo * Consulta por asesoria v
Modulo Gestion administrativa v
Submodulo * Administracion del sistema -

Gestion administrativa

Adjuntar archivo
Contabilidad

Descripcion * Pianillas
Otros modulos
Explotacion de datos
Herramientas adicionales
Ermores

Lecciones aprendidas >

- Submédulo: Se selecciona el submédulo del ERP NavaSoft:

Motivo * Consulta por asesoria v
Modulo * Gestion administrativa v
sors e —
Adjuntar archivo : Inventarios -

- Orden de compra
Descripcion *

Compra local

Importaciones

Ventas

Cuentas por cobrar

Cuentas por pagar

Cajay bancos

Produccion =

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
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- Adjuntar archivo: El cliente debe adjuntar algin documento donde detalle el escenario sobre
el cual esta registrando el ticket de atencion y asi, el area de Soporte de NavaSoft pueda
revisarlo sin problemas. Se espera unos segundos hasta que en la parte inferior se visualice el
nombre del archivo adjuntado.

Adjuntar archivo : Seleccionar

Casos a revisar.docx | ® Eiminar

- Descripcion: Se ingresa alguna informacién adicional del caso a reportar.

Descripcion *

Revisar a mayor detalle los casos a revisar.
Gracias

f. Una vez que todo esté conforme, se hace click en el botén Enviar para grabar el ticket de
atencion y con ello le llegara un correo al cliente y al area de Soporte.

Gestion de tickets

=
Grabando ticket

g. Se visualizard un mensaje de atencién indicando el nimero de ticket que se ha generado y
se da click en OK para cerrar dicho mensaje.

Gestion de tickets

Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC Salir
+ Nuevo Ticke 2 Buscar o Mostrar Pendientes v
Nro caso Contacto Fecha de registro Motivo Descripcion Estado
» 12990 Juan Perez 24002015 1852 Lonsulia porasasena  ArChixe adiypto - Casos a revisa. Registrado
» 129088 Mayra Lo i Solucionad
» 12057 Celinda Su ticket se registro exitosamente con el numero 12990, Respuesta
» 12874 Jesus 21092015 1014 Reportar eror Cliente indica que no puede an Solucionad
» 12862 Jesus Palacios 181092015 1156 Consutta por asesoria Solucionad

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
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4.2. DAR SEGUIMIENTO A LOS TICKETS

a. En la ventana de Consulta de tickets se visualiza la lista de los tickets que han sido
registrados por el cliente y que tienen los estados de: Registrado, En Analisis, En Desarrollo,
En Testing y Con Solucién. Asimismo, por defecto se tiene marcado el filtro de la seccién
superior de PENDIENTES.

Gestion de tickets

Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC

Consulta de tickets

Nrocaso | Contacio Focha da registio Motvo Descripcion

b. Si se desea visualizar los tickets con estado Entregado o Cerrado, se hace click en el filtro
de SOLUCIONADOS.

Gestion de tickets

Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC
Consulta de tickets
Nrocaso  Contacto Fecha de registro Motivo Descripcion Estado
» 12988 Mayra 03/10/2015 10:10 Consulta técnica Solucionad
» 12057 Celinda 30/0922015 10:09 Consulta tecnica Respuesta
B 12948 Cinva 280020151052 Consultaporasesoria | Cliente indica que cuando dese. .  Solucionad
» 12043 Jesus 26/09/2015 12:16 Reportar emor Cliente indica que tiene error de. Solucionad
» 12928 Jesus Palacios 241092015 1144 Consulta por asesoria Solucionad
» 12906 Cynthya 22092015 17:19 Reportar error Cliiente indica que al momento Solucionad
» 12905 Mayra 22/09201517:18 Reportar eror Cliente indica que habia anulad Solucionad
» 12892 Cinthya 22/09/2015 11:34 Consulta por asesoria ~ Clliente indica que al momento Solucionad
» 12874 Jesus 21092015 10:14 Reportar error Cliente indica que no puede an Solucionad
» 12862 Jesus Palacios 18/09/2015 11:56 Consulta por asesoria Solucionad
W@z > 1-100f13ftems &

c. Si se desea ver la informacion de un ticket, se hace click en el cuadro de color rojo.

Gestion de tickets

Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC
+ Nuevo Ticket Q Mostrar Pendientes v

onsulta de ticks

Nrocaso  Contacto echa de registro Motivo Descripcion Estado

12990 Juan Perez 04/102015 1859 Consulta por asesoria  Archivo adjunto . Casos a revisa Registrado
12854 Jesus 16/092015 17:46 Consulta por asesorna Solucionad
12853 Judith Solis Caceres 1610922015 16:49 Consulta por asesoria  Archivo adjunto : impresora_cor...  Registrado
12833 Juan 14/09/2015 1433 Consulta por asesoria  Cliente desea saber el proceso Solucionad
12830 Celinda 14092015 1138 Consulta porasesoria  Cliente indica que no figuralas . Solucionad
12825 Judith Solis Caceres 120072015 11:56 Consulta por asesoria | TESTTST Registrado
12788 Cinthia 07/0972015 18:01 Consulta por asesoria Solucionad
12740 Jesus Palacios 01/092015 1127 Reportar error Solucionad

12729 Celinda 2810872015 14:49 Consulta por asesoria Solucionad

BBSBSBZSBD

12725 Jocelin 2810872015 14:19 Consulta por asesoria Solucionad

w23 456789 10 ] 1-1001265tems G
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d. Se visualiza la informacién del ticket seleccionado.

Numero de Ticket : 12990

Informacion del Ticket Informacion de Soporte

Fechay hora: 04/10/2015 18:59 Estado : Registrado
Contacto: Juan Perez Prioridad : Media
Empresa : EUROFLEX PERU SAC
Motivo : Consulta por asesoria Avance: —
Madulo : Gestion administrativa
Submodulo : Inventarios
Descripcion : Respuesta :

Cemar

e. Si se requiere hacer recordar al area de Soporte que adn no han actualizado el estado del
ticket u otro motivo, se hace click en el boton Enviar recordatorio.

Numero de Ticket | 12990

Informacion del Ticket Informacion de Soporte

Fechayhora: 041102015 1859 Estado Registrado
Contacto Juan Perez Atencion
Empresa : EUROFLEX PERU S

(Esta seguro que desea enviar un recordatorio?

Modulo Gestion administrativa
Descripcion : Respuesta

f. Una vez que se da click en la opcién de S, se muestra un mensaje indicando que el

recordatorio llegara a las areas respectivas de NavaSoft.

3estion de tickets

Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC Salir
+ Nuevo Ticket Q Buscar Ticke Mostrar Pendientes v
Consulta de tickets
Nro caso Contacto Fecha de registro. Motivo Descripcion Estado
» 12990 Juan Perez arevisa Registrado

Aviso
8 12854 Jesus Solucionad
El recordatorio ha sido enviado a la asesora encargada de su caso
n 12883 Judith Solis Caceres| En breve tendremos una respuesta para usted. presora_cor . Registrado
% 12833 Juan oK elproceso . Solucionad
283 el i ucion
# 12830 Celnda e tan wemoerwelo figura las . Solucionad
8 12625 | Judith Solis Caceres 121002015 11:56 Consulta por asesoria | TESTTST Registrado
» 12788 Cinthia 07/09/2015 18 Consuita por asesona Solucionad
) 12740 Jesus Palacios 01092015 1127 Reportar error Solucionad
% 12738 Ceinda 28082015 1449 Consulta por asesoria Solucionad
# 12725 Joceln 28082015 14:19 Consulta por asesoria Solucionad
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f. Si el ticket tiene como estado ENTREGADO (el filtro debe estar en Solucionados), se
visualiza en la seccién inferior las opciones de Conforme y Observacion, para que el cliente de
o no por atendido el caso.

Numero de Ticket : 12539 x
Informacion del Ticket Informacion de Soporte
Fechay hora : 04/08/2015 12:15 Estado: Respuesta Enviada
Contacto : Julio Prioridad : Alta
Empresa : EUROFLEX PERU SAC 100%
Motivo : Consulta por asesoria Avance : ]
Modulo : Gestion administrativa Nota: Su ticket esta siendo pr 10 por el a
Submédulo : Ventas
Adjunto :
Descripcion : Respuesta :
4 t 1 e
r@a ) v a

- Observacion: En dicha seccion el cliente ingresara alguna informacién adicional con respecto
a la respuesta ingresada por el area de Soporte.

Gestion de tickets

Agregar observacion

|Favor comunicarse con nosotros, dado que
tenemos una observacién adicional al caso.
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- Conforme: Si el cliente estd de acuerdo con la solucién ejecutada, hace click en el botén
correspondiente. Ello permitirad que el estado cambie a CERRADO.

Numero de Ticket : 12539

Informacion del Ticket Informacion de Soporte

Fechay hora : 04/0872015 12:15 Estado: Respuesta Enviada

Contacto : Julio Atencion

Empresa: EUROFLEX PERU ¢Esta conforme con la respuesta de esta incidencia? 100%
@

Motivo : Consulta por asesoj B ]

Madulo : Gestion administrativa

Submédulo : Ventas

Adjunto :

Descripcion : Respuesta :

g. Si se requiere, el cliente puede buscar por el nimero del ticket de atencién, haciendo click en

el botén respectivo.

Gestion de tickets
Bienvenido cliente: 20519008981 EUROFLEX PERU SAC

Mostrar| Pendientes v

h. Ingresa el nimero de ticket y da click en el boton Buscar para mostrar la informacién del

caso en mencion.

e
Informacion del Ticket Informacién de Soporte

-
( Buscar ticket g

[

|

Fechay hora : 16/09/2015 17:46 Estado: de

Contacto: Jesus Prioridad : Alta
: Empresa: EUROFLEX PERU SAC 80%
i Motivo : Consulta por asesoria Avance : NI )
i Maodulo : Gestion administrativa
' Submédulo : Ventas
‘ Adjunto :
‘\ Descripcion : Respuesta :
I ® ®

® ®

L
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2.2.4. Bases teoricas de su variable gestion de incidencias

2.2.4.1. Definiciones de gestion de incidencias

Calder (2009) afirma: “Es un evento unico o serie de eventos de seguridad de la
informacion inesperados o no deseados que poseen una probabilidad significativa de
comprometer las operaciones del negocio y amenazar la seguridad de la informacién”
(p.75).

El proposito de la Gestion de Incidentes es restaurar el servicio normal tan pronto
como sea posible y reducir al minimo el impacto adverso en las operaciones
comerciales. Los incidentes se detectan generalmente mediante la organizacion de
eventos, o por los usuarios en contacto con el servicio de mesa ayuda (HelpDesk o
ServiceDesk).Los incidentes se clasifican para identificar quién debe trabajar en ellos y
para el andlisis de tendencias, y se priorizan de acuerdo a la urgencia e impacto
comercial. Si un incidente no puede ser resuelto rapidamente, puede ser escalado. El
equipo funcional pasa el incidente a un equipo de asistencia técnica con las habilidades
apropiadas; escalamiento jerarquico involucra niveles adecuados de gestion. Después
de que el incidente ha sido investigado, diagnosticado y la resolucion haya sido probada,
la mesa ayuda (HelpDesk o ServiceDesk) debe asegurarse de que el usuario esta
satisfecho antes de que el incidente sea cerrado. Una herramienta de gestion de
incidentes es esencial para el registro y la gestion de informacion de incidentes.
(Cartlidge, 2007, p.1)

Kolthof (2008) afirma: “Es la interrupcion no planeada de un servicio de Tl o la
reduccion en la calidad de un servicio de Tl. También, es un incidente la falla de un

elemento de configuracion que atin no impacta el servicio” (p.15-45).
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La Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestion de Problemas,
pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas
subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin

embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas. (Arévalo, 2017, p.1)

2.2.4.2. Dimensiones de gestion de incidencias

Consultas técnicas

El término de consulta presenta varias referencias en nuestro idioma. En
el uso coloquial una consulta es el consejo o la opinion que se le pide a una
persona acerca de un tema o cuestion en el cual normalmente ésta resulta ser
experta o bien dispone de conocimientos destacados para ayudarnos a resolver

la misma. (Definicion ABC, 2017, p.1)

La palabra técnica proviene de téchne, un vocablo de raiz griega que se
ha traducido al espafiol como “arte” o “ciencia”. Esta nocion sirve para describir
a un tipo de acciones regidas por normas o un cierto protocolo que tiene el
propoésito de arribar a un resultado especifico, tanto a nivel cientifico como
tecnoldgico, artistico o de cualquier otro campo. En otras palabras, una técnica
es un conjunto de procedimientos reglamentados y pautas que se utiliza como

medio para llegar a un cierto fin. (Definicion ABC, 2017, p.1)

Una técnica, del griego, texvn (tekhne, destreza) es un procedimiento o
conjunto de reglas cuyo objetivo es obtener un resultado predeterminado, sea en
el campo de las ciencias y tecnologias, de la accién racional o el de cualquier

actividad manual o intelectual. Hasta la década de 1980 en Argentina se usaba
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técnica como sindnimo de tecnologia, pero hoy no es asi. Todas las tecnologias
usan técnicas de algun tipo, pero una técnica no es una tecnologia, sino sélo una

parte de ella. (La enciclopedia de ciencias y tecnologias en Argentina, 2014, p.1)

Diccionario Enciclopédico Vox 1. (2009) afirma: “Conjunto de

procedimientos de que se sirve una ciencia, arte o habilidad” (p.1).

Consultas rapidas

Rapidez es la cualidad de aquel o aquello que es rapido (y que, por lo
tanto, se desplaza a mucha velocidad). Puede decirse, por lo tanto, que la rapidez
refleja el vinculo entre un cierto trayecto recorrido y el tiempo que llevo

atravesar la distancia en cuestion”. (Pérez, Merino, 2013, p.1)

Gran Diccionario de la Lengua Espafiola (2016) afirma: “Que dura poco

o tarda poco tiempo en realizarse operacion rapida” (p.1).

K Dictionaries. (2013) “Que se desenvuelve a gran velocidad o en poco

tiempo” (p.1).

Definicion ABC (2017) afirma: “La palabra rapido es el término que
comunmente empleamos para referir que alguien o algo son sumamente agiles,

acelerados, en su manera de actuar, de pensar o de moverse” (p.1).

Servicio de garantia
Harrington (1997) afirma "el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una

organizacion y las expectativas del cliente” (p.28).
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Rey (1999) afirma” el andlisis de este concepto lo iniciamos con el
desglose de los dos elementos que lo integran: calidad y servicio. Entendemos
necesario, sin embargo, realizar algunas matizaciones al termino calidad que nos
ayudaran en nuestro propoésito. Para proceder a su definicion hay que sefialar

inicialmente la diferencia entre calidad percibida y calidad objetiva.

La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad
de un producto o marca sobre otros desde una Optica global. Es una actitud
relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta de la comparacién de
las expectativas con la percepcién de desempefio, por su parte, la calidad objetiva
se refiere a la superioridad medible y verificable de un producto o servicio sobre
otro, tomando como base algun estandar preestablecido. Suele relacionarse con
conceptos usados para describir la superioridad técnica de un producto. De la

dualidad planteada, serd la calidad percibida el objeto de nuestro estudio” (p.25).

Serna (2006) afirma “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias
que una compariia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos” (p.19).

Berry (1994) afirma “La filosofia de calidad de servicio esta
fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de
direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que incluye desde la
preparacion y mejoramiento de la organizacion y del proceso hasta las

estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios post — venta
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a través de una comprension total de las necesidades y expectativas del cliente”

(p.75).

2.2.4.3. Fundamento tedrico de gestion de incidencias

Objetivos de Gestidn de Incidencias.

La Gestidn de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que
cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible. La
Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a
diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas subyacentes
a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es
obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas. (Nieves, 2017, p.1).
Actividades principales de la Gestidn de Incidencias segun ITIL v3
Identificacién

Identificacion es la parte del proceso donde advertimos que algo no esta bien o
que no esta funcionando como deberia. ITIL define, textualmente, a un incidente como
una interrupcion no planificada de un servicio de Tl o una reduccion en la calidad de un
servicio de Tl o fallo de un elemento de configuracion (Cl, en inglés) que no ha afectado
todavia al servicio. Existen varias maneras de detectar un incidente. En un mundo ideal,
el monitoreo automatizado, realizado como parte de un proceso de gestion de eventos,
identificaria el incidente y lo corregiria antes de que ocurra cualquier impacto en la
comunidad de usuarios finales. Dicho esto, lamentablemente, no vivimos en un mundo
ideal. La realidad es que necesitamos buscar otras formas de identificar incidentes, ya
sea a través de los equipos de soporte 0 a traves de nuestros usuarios finales / clientes.

(InvGate, 2017, p.1).

Registro
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La admision y registro del incidente es el primer y necesario paso para una
correcta gestion del mismo. Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales
como usuarios, gestion de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte
técnico, entre otros. El proceso de registro debe realizarse inmediatamente pues resulta
mucho méas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicion de
nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso. (Nieves, 2017, p.5).
Categorizacion

La clasificacion de incidentes es muy importante para entender el origen de todos
sus incidentes. Sea mas organizado con 3 niveles de Categorizacion (Categoria,
Subcategoria y Elemento). Un incidente puede ser asignado a estas categorias
dependiendo de la falla que esta reportando y puede ser asignado automaticamente al
técnico adecuado. Por ejemplo, cuando tiene mas de 100 incidentes entrando por dia,
consume mucho tiempo asignarlos a varios técnicos, categorias y niveles. Las Reglas
Comerciales ayudan a automatizar la asignacién de incidentes. Cree un criterio de Regla
Comerciales basados en el patrén de la falla y los incidentes seran asignados
autométicamente a los técnicos, las categorias y los niveles correspondientes. (ZMA IT
SOLUTIONS, 2013, p.1).

Priorizacion

Priorizacion predefinida: Los incidencias pueden afectar a las empresas de diferentes
maneras. Defina la prioridad con base en el impacto y urgencia de la incidencia.
Minimice el impacto de la incidencia en el negocio. Asigne las prioridades en base a la

priorizacion predefinida o dindmica. (Zoho Corp, 2017, p.1)

Priorizacion dindmica: En las PyMES la prioridad de un incidencia es decidida por los

técnicos ya que el flujo de entrada de incidencias es bastante bajo. ServiceDesk Plus
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ayuda a los técnicos a asignar prioridades manualmente o a anular los valores
determinados por la matriz de prioridades. (Zoho Corp, 2017, p.1).
Diagnostico inicial

El analista de Soporte que atiende la solicitud, debe inicialmente hacer un
diagnostico, posiblemente en comunicacion con el cliente. Algunas incidencias se
pueden llegar a resolver por el primer analista que interviene (Soporte de 1ra. Linea),
ayudado con su experiencia y la base de conocimiento que cuenta TI. (Lopez, 2014,
p.1).
Escalado y soporte

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en primera
instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista 0 a algun superior que
pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad. A este proceso se le
denomina escalado. (Nieves, 2017, p.3)
Investigacion y diagnoéstico

Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga qué es lo que
ha fallado y realiza un diagndstico. Todas estas actividades deben quedar documentadas
en un registro de incidencias para disponer de una imagen completa de las actividades
realizadas. En el caso de incidencias en las que el usuario solo esta buscando
informacion, el Centro de Servicio al Cliente debe ser capaz de responder rapidamente
y resolver la peticion de servicio. (Gonzales, 2015, p.23)
Resolucion y recuperacion

La funcion de este proceso es resolver y recuperar de un incidente después de
haber tenido comunicacion con el proceso de gestion de cambios y haber

implementado acciones correctivas, Un ejemplo de esto es cuando surge un
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incidente con un disco duro , al recuperar la informacion y el servicio a un estado

aceptable. (Bautista, 2014, p.39)

Cierre

Bautista, (2014) afirma: “Este proceso ser refiere a la clausura administrativa y
de comun acuerdo con el cliente el cual acepto su conformidad, el cierre se debe de

registrar y actualizar su estatus o asignar un nivel de categoria de cerrado” (p.39).

2.2.4.4. Gestion de incidencias en Cifras

= Consultas de Incidencias s @2
Poc Perodo |

Desde 0012017 [7] was 06072017 [ =] anatzar por - O Causa @ etno

Moo | wamadas | Porcen | Acumulado [
Reportar Eror 114200 4620%  4620%
Consulta Por Asesoria 77200 3123%  77.43%
Consulta Técnica 42000 1699%  9442%
Requenmiento 13400 542%  99.84%
Rectamo 200 008%  9992%

Uremas 6 Semanas Utimos & Meses

TOTAL 2470.00

Raquermacts Raciame

Raportas Ervor CearaiaFor Asesorm Conuita Tecoics

Figura 36: Motivos de incidencias reportadas el afio 2017 a la empresa NAVASOFT.
Fuente: NAVASOFT.

Este grafico estadistico nos indica cuales son los motivos mas comunes por los que los clientes
reportan las incidencias, se observa que el motivo mas recurrente es por consulta de errores.
Esto nos permitira saber cuales son los motivos por lo que reportan incidencias para saber que

procesos que se utilizan mas para la gestion de incidencias.



124

Tabla 13: Motivos de incidencias reportadas por los clientes

Motivo Llamadas Porcentaje Acumulado
Reportar Error 1,142 46.20% 46.20%
Consulta Por Asesoria 772 31.23% 77.43%
Consulta Técnica 420 16.99% 94.42%
Requerimiento 134 5.42% 99.84%
Reclamo 2 0.08% 99.92%
Total 2,470

Fuente: Elaboracién propia

Esta tabla nos indica cuales son los motivos mas comunes por los que los clientes
reportan las incidencias, se observa que el motivo mas recurrente es por consulta de errores.
Esto nos permitira saber cuales son los motivos por lo que reportan incidencias para saber que

procesos que se utilizan mas para la gestion de incidencias.



Capitulo III: Metodologia de la investigacion
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3.1. Tipo de Investigacién

Para esta investigacion se utilizara la investigacion explicativa, segin Arias M. (2012)
afirma “La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante
el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion post facto), como
de los efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de hipétesis. Sus resultados

y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos”. (pp.26)

3.2. Hipotesis

3.2.1. Hipotesis general

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de gestion de incidencias de la Empresa

NAVASOFT.

3.2.2. Hipotesis especificas

Hipotesis 1

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de consultas técnicas de la Empresa NAVASOFT.
Hipotesis 2

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de consultas rapidas de la Empresa NAVASOFT.
Hipotesis 3

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora

significativamente el servicio de garantia de la Empresa NAVASOFT.
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3.3. Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion que se aplicara en la tesis sera el disefio pre experimental ya
que se pretende realizar un sistema web para la gestion de incidencias realizando una
comparacion de resultados obtenidos después de aplicar el proceso de mejora antes y después
en el mismo grupo de usuarios (clientes).Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que
en este disefio “A un grupo se le aplica una prueba previa al estimulo o tratamiento
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una prueba
posterior” (pp. 141).En este proyecto se observara el registro y la evolucion de las diferentes

incidencias efectuadas por los clientes.

3.4. Poblacién y Muestra

3.4.1. Poblacién

Buendia, L.; Colas, M.P. y Hernandez, F. (1998) “Poblacion es un conjunto
definido, limitado y accesible del universo que forma el referente para la eleccion de la
muestra. Es el grupo al que se intenta generalizar los resultados”. (pp.28)Por lo tanto, en
esta tesis se define como poblaciéon a los trabajadores encargados de registrar las
incidencias de las empresas que son clientes.

P =491 (Clientes)

3.4.2. Muestra

Jiménez, C. (1983) “... es una parte o subconjunto de una poblacion
normalmente seleccionada de tal modo que ponga de manifiesto las propiedades de la
poblacién. Su caracteristica mas importante es la representatividad, es decir, que sea una
parte tipica de la poblacion en la o las caracteristicas que son relevantes para la
investigacion”. (pp. 237). Para esta tesis se utilizara el tipo de muestra no probabilistica

que segun Parra, J. (2003), “un muestreo No Probabilistico Intencional corresponde a
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procedimientos de seleccion de muestras en donde intervienen factores distintos al azar”.
(pp. 15). Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizd el software Estadistico
“DecisionAnalyst STATS Version 2.0.0.2”; para lo cual se ingres6 los datos requeridos
por el Software:

Tamafio de la poblacion (491 Clientes con ERP’S)

Precision (Error méximo admisible en términos de proporcion) (0.05)

Porcentaje de Nivel Estimado (50%)

Nivel de confianza (99% ¢ 0.99)

Con lo cual se obtuvo el siguiente resultado:
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Figura 37: Resultado del célculo del tamafio de muestra.
Fuente: Software DecisionAnalystStats 2.0.

El resultado muestra que el tamafio de muestra tiene que ser de minimo 216 clientes,
que registran incidencias para que el estudio sea representativo considerando que el total de la
poblacion es de 491 clientes.

M = 216 (Clientes)



129

3.5. Técnicas e instrumentos

3.5.1. Técnica

Buendia, L.; Colas, M.P. y Herndndez, F. (1998) “un método de investigacion,
capaz de dar respuesta a problemas tanto en términos descriptivos como de relacion de
variables, tras la recogida de informacion sistematica, segun un disefio previamente

establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida.”. (pp. 120)

Buendia, L.; Coléas, M.P. y Hernandez, F. (1998) Es la técnica de recogida de
datos mas utilizada en la metodologia de la encuesta. Pretende “conocer lo que hacen,
opinan o piensan los encuestados mediante preguntas realizadas por escrito y que

puedan ser respondidas sin la presencia del encuestador”. (pp. 124)

3.5.2. Instrumento

Para esta investigacion se usara como instrumento el cuestionario, que segun
Pérez, R. (1991) “El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de
varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que
interesan en una investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en formas

variadas, entre las que destacan su administracion a grupos o su envio por correo”.

(pp.106).



3.6. Variables

3.6.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 14: Relacion entre Sistema web y Gestion de incidencias

Variable independiente  Variable dependiente  items Niveles y rangos

Sistema web Gestion de incidencias  1-29  Bajo [0-38]
Medio [39-77]
Alto [78-116]

Tabla 15: Variable dependiente - Gestion de Incidencias

Dimensiones Indicadores items  Niveles y rangos
Dimension 1
Precision de la informacion ~ 1-4 Bajo [0-13]
CONSULTAS TECNICAS Medio [14-27]
Alto [28-40]
Cantidad de la informacion  5.10
Dimensién 2 Velocidad de aplicacién 11-14
Bajo [0-13]
CONSULTAS RAPIDAS Medio [14-27]
Aplicacion intuitiva 15-20 Alto [28-40]
Dimension 3 Accesibilidad 21-24 Bajo [0-12]
Medio [13-24]
SERVICIO DE GARANTIA Alto [25-36]

Percepcion del cliente 25-29
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4.1. Andlisis de los Resultados

Analisis descriptivo de la variable dependiente: Gestion de incidencias.

Tabla 16: Tabla de frecuencias de la variable dependiente: Gestion de incidencias

Nivel Pretest Postest
ive
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 122 56.48% 2 0.93%
Medio 92 42.59% 22 10.19%
Alto 2 0.93% 192 88.89%
100% 88,89%
80%
60% 56,48% = Bajo
42,59% :
40% = Medio
Alto
20% 10,19%
0,93% 0,93%
0% ]
Pretest Postest

Figura 38: Gréfico de barras de la variable dependiente: Gestion de incidencias

Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo con la tabla 16 y la figura 38, se puede apreciar lo siguiente:

e Enel caso del pretest, el 56,48% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto a la gestion de incidencias, mientras que el 42,59% indicaron un nivel
medio y el 0,93% indicaron un nivel alto.

e En el caso del postest, el 0,93% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto a la gestion de incidencias, mientras que el 10,19% indicaron un nivel

medio y el 88,89% indicaron un nivel alto.
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e De manera general podemos concluir que la implementacion de un sistema web
para la gestion de incidencias es adecuado por cuanto la percepcion de los usuarios

es a favor en mayoria, como se observa en la figura 38.

Analisis descriptivo de la dimension 1: Consultas técnicas.

Tabla 17: Tabla de frecuencias de la dimensién 1: Consultas técnicas

Nivel Pretest Postest
ive
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 124 57.41% 5 2.31%
Medio 82 37.96% 37 17.13%
Alto 10 4.63% 174 80.56%
90%
80,56%
80%
70%
60% 57,41%
50% ® Bajo
40% 37,96% = Medio
Alto
30%
20% 17,13%
)
O% |
Pretest Postest

Figura 39: Gréfico de barras de la variable dependiente: Consultas técnicas.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 17 y la figura 39, se puede apreciar lo siguiente:
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e Enelcaso del pretest, el 57,41% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto a las consultas técnicas, mientras que el 37,96% indicaron un nivel medio
y el 4,63% indicaron un nivel alto. Encontrandose insatisfaccion entre los clientes
antes de la implementacion del sistema web.

e Enel caso del postest, el 2,31% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto a las consultas técnicas, mientras que el 17,13% indicaron un nivel medio
y el 80,56% indicaron un nivel alto.

e Se puede observar en la figura 39 que los usuarios se encuentran altamente
satisfechos con la implementacion del servicio de consultas técnicas, nuestros
clientes se muestran complacidos con esta atencién, ya que la parte técnica de una

empresa requiere de un servicio muy eficiente para su productividad.

Analisis descriptivo de la dimension 2: Consultas rapidas.

Tabla 18: Tabla de frecuencias de la dimension 2: Consultas rapidas.

: Pretest Postest
ivel Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Bajo 123 56.94% 4 1.85%

Medio 85 39.35% 35 16.20%

Alto 8 3.70% 177 81.94%
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90%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

81,94%
56,94%
 Rai
39,35% Bajo.
m Medio
Alto
16,20%
3,70% 1,85% .
Pretest Postest

Figura 40: Gréfico de barras de la variable dependiente: Consultas rapidas.(Fuente:
Elaboracion propia.)

De acuerdo con la tabla 18 y la figura 40, se puede apreciar lo siguiente:

En el caso del pretest, el 56,94% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto a las consultas rapidas, mientras que el 39,35% indicaron un nivel medio
y el 3,70% indicaron un nivel alto.Encontrandose insatisfaccion entre los clientes
antes de la implementacion del sistema web.

En el caso del postest, el 1,85% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto a las consultas rapidas, mientras que el 16,20% indicaron un nivel medio
y el 81,94% indicaron un nivel alto.

Se puede observar en la figura 40 que los usuarios se encuentran altamente
satisfechos con la implementacion del servicio de consultas técnicas, nuestros
clientes se muestran complacidos con esta atencion, ya que la parte técnica de una

empresa requiere de un servicio muy eficiente para su productividad.
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Andlisis descriptivo de la dimension 3: Servicio de garantia.

Tabla 19: Tabla de frecuencias de la dimensién 3: Servicio de garantia

. Pretest Postest
nivel Frecuencia Porcentaje Frecuencia ~ Porcentaje
Bajo 125 57.87% 6 2.78%
Medio 83 38.43% 27 12.50%
Alto 8 3.70% 183 84.72%
90% 84,72%
80%
70%
60% 57,87%
50% ® Bajo
40% 3845% = Medio
30% Alto
20% 12,50%
10% 3,70% 2,78% .
0% —
Pretest Postest

Figura 41: Gréfico de barras de la variable dependiente: Consultas rapidas.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 19 y la figura 41, se puede apreciar lo siguiente:
e Enel caso del pretest, el 57,87% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo
respecto al servicio de garantia, mientras que el 38,43% indicaron un nivel medio
y el 3,70% indicaron un nivel alto.Encontrandose insatisfaccion entre los clientes

antes de la implementacion del sistema web.
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e En el caso del postest, el 2,78% de los clientes encuestados indicaron un nivel bajo

respecto al servicio de garantia, mientras que el 12,50% indicaron un nivel medio

y el 84,72% indicaron un nivel alto.

e Se observa de la grafica que los clientes no estaban satisfechos con el servicio de

garantia que se daba antes de la implementacién del sistema web.

Seleccién de pruebas estadisticas

Para la seleccion de la prueba estadistica requerida, en un inicio, se reviso el tipo

de variable y sus dimensiones, notdndose lo siguiente:

Tabla 20: Andlisis del tipo de variable dependiente y sus dimensiones

Variable/dimensién

Tipo

Variable dependiente
Gestion de incidencias

Dimensién 1
Consultas técnicas

Dimensién 2
Consultas réapidas

Dimensién 3
Servicio de garantia

Variable numérica

Dimensién numérica

Dimensién numérica

Dimensién numérica

De acuerdo con la tabla 20, tanto la variable dependiente como sus tres dimensiones

fueron numéricas, por lo que fue necesario realizar una prueba de normalidad,

considerando un valor de error inferior al 5% (0,05) para rechazar el supuesto de cumplir

una distribucién normal, y asi determinar el uso de pruebas paramétricas o no paramétricas.

Ademas, debido a que la cantidad de estudiantes que compusieron los grupos experimental



138

y de control (216) fueron mayores a 50, se optd por aplicar la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 21: Resultados de la Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Fuente de

Variable - Dimension Error calculado Resultado
datos
Dimensién 01 Pretest 0,001366 Diferente a la normal
Consultas tecnicas Postest 4,0313E-44 Diferente a la normal
Dimensién 02 Pretest 3,5941E-7 Diferente a la normal
Consultas rapidas Postest 2,6773E-22 Diferente a la normal
Dimensién 03 Pretest 0,000095 Diferente a la normal
Servicio de garantia Postest 3,7059E-31 Diferente a la normal
Variable dependiente Pretest 0,005530 Diferente a la normal
Gestion de incidencias Postest 6,901E-15 Diferente a la normal

De acuerdo con la tabla 21, los valores de error calculados para la variable dependiente y

sus dimensiones indicaron que la variable dependiente y sus dimensiones cumplieron una

distribucion diferente a la normal, por lo que, para todas las pruebas de hipétesis, se recurrié a

la Prueba Estadistica de Comparacion No Paramétrica de Wilcoxon, considerando un margen

de error inferior al 5% para aceptar el cumplimiento de diferencias significativas entre los

resultados del pretest y postest, como se detalla en paginas siguientes.
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Prueba de la hipétesis general

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora

significativamente el servicio de gestion de incidencias de la Empresa NAVASOFT.

Tabla 22: Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la hipétesis general

Variable evaluada Error calculado Comparacion de medias

Media del pretest: 38,16
Gestion de incidencias 4,5079E-37
Media del postest: 97,37

De acuerdo con la tabla 22, se puede apreciar que el error calculado (0,000026) fue
menor al méximo establecido (0,05), por lo que se confirm6 que los resultados del postest
fueron significativamente distintos a los del pretest. Ademas, la media del postest (97,37) fue
mayor que la del pretest (38,16), lo que definié una mejora significativa respecto a la variable

dependiente. Esta evaluacion se harealizado en funcién al esquema de la Tabla 14.

Por tanto, se acepta la hip6tesis general: La implementacion del sistema web de soporte
online 24 horas si ha mejoradosignificativamente el servicio de gestion de incidencias de la

Empresa NAVASOFT.

Prueba de la hipotesis especifica 1

La implementacién del sistema web de soporte online 24 horas mejora significativamente el

servicio de consultas técnicas de la Empresa NAVASOFT.
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Tabla 23: Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la hipdtesis especifica 1

Dimension evaluada Error calculado Comparacion de medias

Media del pretest: 12,68
Consultas técnicas 2,4041E-36
Media del postest: 33,64

De acuerdo con la tabla 23, se puede apreciar que el error calculado (2,4041E-36) fue
menor al maximo establecido (0,05), por lo que se confirmd que los resultados del postest
fueron significativamente distintos a los del pretest. Ademas, la media del postest (33,64) fue
mayor que la del pretest (12,68), lo que defini6 una mejora significativa respecto a la

dimensiénl. Esta evaluacion se ha realizado en funcion al esquema de la Tabla 15.

Por tanto, se acepta la hipdtesis especifica 1: La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas ha mejorado significativamente el servicio de consultas técnicas de la

Empresa NAVASOFT.

Prueba de la hipotesis especifica 2

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora significativamente
el servicio de consultas rapidas de la Empresa NAVASOFT.

Tabla 24: Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la hip6tesis especifica 2

Dimension evaluada Error calculado Comparacién de medias

Media del pretest: 13,31
Consultas rapidas 3,4259E-36
Media del postest: 33,41
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De acuerdo con la tabla 24, se puede apreciar que el error calculado (3,4259E-36) fue
menor al méximo establecido (0,05), por lo que se confirm6 que los resultados del postest
fueron significativamente distintos a los del pretest. Ademas, la media del postest (33,41) fue
mayor que la del pretest (13,31), lo que definié una mejora significativa respecto a la

dimension2. Esta evaluacion se ha realizado en funcién al esquema de la Tabla 15.

Por tanto, se acepta la hipétesis especifica 2: La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas ha mejorado significativamente el servicio de consultas rapidas de la

Empresa NAVASOFT.

Prueba de la hipdtesis especifica 3
La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora significativamente
el servicio de garantia de la Empresa NAVASOFT.

Tabla 25: Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la hipo6tesis especifica 3

Dimension evaluada Error calculado Comparacién de medias

Media del pretest: 12,17
Servicio de garantia 6,2563E-37
Media del postest: 30,32

De acuerdo con la tabla 25, se puede apreciar que el error calculado (6,2563E-37) fue
menor al méximo establecido (0,05), por lo que se confirmo que los resultados del postest
fueron significativamente distintos a los del pretest. Ademas, la media del postest (30,32) fue
mayor que la del pretest (12,17), lo que definio una mejora significativa respecto a la

dimensién3. Esta evaluacion se ha realizado en funcion al esquema de la Tabla 15.
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Por tanto, se acepta la hipdtesis especifica 3: La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas ha mejorado significativamente el servicio de garantia de la Empresa

NAVASOFT.

4.2. Discusion

La presente investigacion demostré que La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas mejora significativamente el servicio de gestion de incidencias
de la Empresa NAVASOFT. Con un error menor que 0.005%. Esto coincide con la
conclusion de Ponce (2015), quien concluy6 que la implementacion de un aplicativo Help
Desk en el area de soporte técnico de una organizacion, mejorara el desempefio del area

técnica optimizando sus recursos y tiempos de respuesta.

La presente investigacion demostré que La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas mejora significativamente el servicio de consultas técnicas de
la Empresa NAVASOFT. Con un error menor que 0.005 %. Esto coincide con las
conclusiones de Pilay (2013), quien concluyé que, el Sistema brinda una solucion
informética para la Nube Interna del laboratorio, porque permite a los estudiantes
generar sus requerimientos y al administrador tener un control y seguimiento de estos,
supliendo de tal manera el registro y el control manual de las peticiones; de igual forma
que los clientes de NAVASOFT. También pueden comunicarse asertivamente para el

caso de las consultas técnicas

La presente investigacion demostré que La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas mejora significativamente el servicio de consultas rapidas de la

Empresa NAVASOFT. Con un error menor del 0.005 %. Esto coincide conlas
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conclusiones de Ruiz (2014), quien demuestra que la satisfaccion del usuario influye
positivamente en el tiempo de resolucion en la mesa de ayuda de la SUNAT, sedes Lima
y Callao— 2014. Esto también coincide con Herrera (2017), quien muestra que la
utilizacion de un sistema de informacion permite mejorar en un 30% la atencién de
incidentescon TIC de los clientes externos a través de la mejora de proceso de gestion
de incidentes. Gonzales (2015), muestra que el disefio e implementacion del sistema de
evaluacion y seguimiento del tiempo de respuesta a las solicitudes de los usuarios para
la Direccidn Provincial Agropecuaria del Guayas, mejora los tiempos de respuestas en

atencion y reducira la demora en los procesos de trabajo de los funcionarios.

La presente investigacion demostré que La implementacion del sistema web de
soporte online 24 horas mejora significativamente el servicio de garantia de la Empresa
NAVASOFT. Con un error menor del 0.005 %. Esto coincide con las conclusiones de
Gonzales (2015), quien muestra que se logré aumentar la satisfaccion de los usuarios

respecto al servicio de atencion y solucion de incidencias.



Capitulo V: Conclusiones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de consultas técnicas de la Empresa NAVASOFT.
De tal manera que al cliente se le proporciona informacion precisa para resolver

sus consultas técnicas, de acuerdo al modulo adquirido.

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de consultas rapidas de la Empresa NAVASOFT.
De tal manera que el cliente puede gestionar sus incidencias en cualquier
momento del dia, obteniendo las respuestas de estas de una manera mas rapida

con lo cual no altera su flujo de negocio.

La implementacion del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de garantia de la Empresa NAVASOFT. De tal
manera que el cliente puede registrar y dar seguimiento a su incidencia, sin
necesidad de estar llamando o enviando correos a la empresa obteniendo una

satisfaccion debido a una mejor atencion recibida.

La implementacién del sistema web de soporte online 24 horas mejora
significativamente el servicio de gestion de incidencias de la Empresa
NAVASOFT. De tal manera que el cliente recibe la informacién precisa que
necesita y la facilidad de poder registrar y dar seguimientos a su incidencia en

cualquier momento del dia



Quinta:

La presente investigacion demuestra en cuanto al Sistema Web de Soporte
Online 24 Horas, se llego a los resultados esperados, con elaboracion de distintos
diagramas y artefactos siguiendo la metodologia RUP, la cual nos permite un
mejor control de los proceso de elaboracion, ya que describen cdmo esta
estructurado el sistema desde diferentes angulos, dirigidos a los participantes del
proyecto. Llegando a comprobar los resultados con la metodologia de

investigacion Pre-experimental mediante la realizacion de encuestas.



Capitulo VI: Recomendaciones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Actualizar constantemente la informacion publicada en el Sistema Web teniendo
en cuenta la evoluciéon de los modulos adquiridos del ERP y las recurrentes

incidencias de los clientes.

Implementar posteriormente una Aplicacion Mavil de Soporte Online 24 Horas
el cual permitiria al cliente tener otra herramienta de acceso para la gestion de

sus incidencias.

Realizar un mantenimiento del Servidor Web cada 6 meses para evitar caidas

que ocasionen que los clientes no puedan tener una atencién permanente.

Realizar una nueva encuesta dentro de 4 meses para saber las opiniones de los
clientes, dado que en ese periodo de tiempo ingresaran clientes nuevos. Ademas

los clientes antiguos ya habran recurrido mas al uso del Sistema Web.

Implementar una central telefonica con open source (Asterisk) con el fin de saber
el motivo por el cual los clientes Ilaman de frente al area de soporte sin usar el

Sistema Web.

Continuar con el uso de la metodologia RUP para posteriores mejoras y/o

implementacion de funcionalidades al Sistema Web.
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Capitulo VI: Apéndices



Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Sistema web de soporte online 24 horas para el servicio de gestion de incidencias de la Empresa NAVASOFT.
Autor: José Miguel Garcia Cruces

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general:

;De qué manera la
implementacion del Sistema web
de soporte online 24 horas mejora
el servicio de gestion de

incidencias de la Empresa
NAVASOFT?

Problemas especificos:

;De qué manera la

implementacion del Sistema web
de Soporte Online 24 Horas
mejora el servicio de consultas

técnicas  de la  Empresa
NAVASOFT.?
;De qué manera la

implementacion del Sistema web
de Soporte Online 24 Horas
mejora el servicio de consultas

rapidas de la Empresa
NAVASOFT?
;De qué manera la

implementacion del Sistema web
de Soporte Online 24 Horas
mejora el servicio de garantia de la
Empresa NAVASOFT?

Obijetivo general:

Implementar un sistema web
de soporte online 24 horas
para mejorar el servicio de
gestion de incidencias de la
Empresa NAVASOFT.

Objetivos especificos:

Implementar un sistema web
de soporte online 24 horas
para mejorar el servicio de
consultas técnicas de la
Empresa NAVASOFT.

Implementar un sistema web
de soporte online 24 horas
para mejorar el servicio de
consultas rapidas de la
Empresa NAVASOFT.

Implementar un sistema web
de soporte online 24 horas
para mejorar el servicio de
garantia de la Empresa
NAVASOFT.

Hipétesis general:

La implementacion del sistema
web de soporte online 24 horas

mejora significativamenteel
servicio de  gestion  de
incidencias de la Empresa

NAVASOFT.

Hipotesis especificas:

La implementacion del sistema
web de soporte online 24 horas
mejora  significativamente el
servicio de consultas técnicas de
la Empresa NAVASOFT.

La implementacion del sistema
web de soporte online 24 horas
mejora significativamente el
servicio de consultas rapidas de
la Empresa NAVASOFT.

La implementacion del sistema
web de soporte online 24 horas

mejora significativamente el
servicio de garantia dela
Empresa NAVASOFT.

Variable independiente: Sistema web de soporte online 24 horas

Variable dependiente: Gestion de incidencias
Dimensiones Indicadores items Niveles y rangos
Consultas Precision de informacion 1-4 Para la variable
técnicas Cantidad de informacion 5-10 Bajo [0-38]
Medio [39-77]
Alto [78-116]
Consultas Velocidad de aplicacion 11-14
rapidas Aplicacién intuitiva 15-20 | Para la dimensién 1
Bajo [0-13]
Medio [14-27]
Alto [28-40]
Servicio  de | Accesibilidad 21-24
garantia Percepcion del cliente 25-29

Para la dimensién 2
Bajo [0-13]

Medio [14-27]

Alto [28-40]

Para la dimensién 3
Bajo [0-12]

Medio [13-24]

Alto [25-36]




Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos

Estadistica descriptiva e
inferencial

Tipo: Explicativa

Arias (2012) afirma “La investigacion
explicativa se encarga de buscar el
porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-
efecto. En este sentido, los estudios
explicativos pueden ocuparse tanto de
la determinacion de las causas
(investigacion post facto), como de los
efectos (investigacion experimental),
mediante la prueba de hipdtesis. Sus
resultados y conclusiones constituyen el
nivel mas profundo de conocimientos”.
(pp. 26)

Disefio:  Pre-experimental
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
indican que en este diseflo “A un grupo
se le aplica una prueba previa al estimulo
0 tratamiento experimental, después se
le administra el tratamiento y finalmente
se le aplica una prueba posterior”

(pp.141).

Poblacion:

Constituida por los 491
clientes de la Empresa, en el
afo 2017.

Muestra:

Su tamafio fue calculado fue
de 216 clientes. El calculo se
realiz6 con el Software
Decision Analyst Stats 2.0.

Tipo de muestra:
No probabilistica intencional

Técnica:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario de control de
incidencias

Estadistica descriptiva:
Tablas de frecuencia, en base a
la variable dependiente y sus
dimensiones.

Estadistica inferencial:
Pruebas estadisticas de
comparacion, en base a un
margen de error inferior al 5%.
Dependiendo de cada hipotesis,
las pruebas seran:

e Prueba T para muestras

relacionadas
e Prueba de Wilcoxon




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de gestion de incidencias

Estimado usuario:

La presente encuesta tiene el proposito de recopilar informacion sobre la Gestion de
Incidencias. Le agradeceria leer atentamente y marcar con un (X) la opcion correspondiente a
la informacién solicitada, la presente es totalmente an6nima y su procesamiento es reservado,
por lo que le pedimos SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, En beneficio de la mejora continua.

Considere la siguiente escala:

e 0: Totalmente en desacuerdo

e 1: En desacuerdo

e 2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 3: Deacuerdo

e 4: Totalmente de acuerdo



NO

CONSULTAS TECNICAS

1 El sistema tiene informacion en todos sus maédulos.

2 | El sistema no presenta duplicidad de Temas

3 El sistema ofrece informacion variada.

4 El sistema muestra todas las incidencias de acuerdo a los
filtros ingresados

5 El sistema muestra informacion actualizada.

6 | El sistema no muestra informacion redundante.

7 | El sistema muestra informacion entendible.

3 El sistema muestra solo la informacién del tema
seleccionado.

9 Los temas contienen informacion que comdnmente se
requiere.

10 El sistema muestra la informacién detallada de cada
incidencia

No CONSULTAS RAPIDAS

11 El sistema actlia de la misma manera en los diferentes
navegadores.

12 El sistema actta igual en los diferentes dispositivos al
ejecutarse

13 El sistema muestra los temas seleccionados sin largos
tiempos de espera al llamarlos.

14 El sistema mantiene su velocidad en los distintos
procesos a ejecutarse.

15 | Elusuario tiene facil acceso a las incidencias que registro.

16 El sistema muestra opciones de temas relacionados al
tema seleccionado

17 | La subdivisién de temas esta correctamente ordenada.

18 | El usuario puede descargar el tema seleccionado




El titulo de los temas en el mend va de acuerdo al

19 contenido de los temas

20 El sistema muestra los temas que los usuarios mas
recurren.

N° SERVICIO DE GARANTIA

21 El usuario puede acceder al sistema en cualquier
momento del dia.

22 | El sistema puede ser accedido desde su nhavegador.

23 | El sistema puede ser accedido desde su dispositivo.

24 | El sistema no registra pérdidas de informacion.

o5 El usuario recibe la respuesta de su incidencia de una
manera entendible.

26 El usuario recibe la respuesta de su incidencia en el
tiempo adecuado

27 El usuario recibe la respuesta que necesitaba a su
incidencia.

28 | El sistema muestra el avance de la gestion de incidencias.

29 El area de soporte ha entendido adecuadamente la

incidencia reportada




Ficha Técnica del Instrumento de recoleccion de datos cualitativos - variable

Gestion de incidencias.

Nombre del Instrumento:

Cuestionario sobre Gestion de incidencias.

Autor: José Miguel Garcia Cruces

Afo: 2017

Descripcion:

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Obijetivo: Conocer la percepcién sobre la Gestion de
incidencias de los trabajadores de las empresas
que son clientes, con el fin de Determinar la
relacion que existe entre el Sistema Web y la
Gestién de incidencias.

Historial: Propuesto por el autor

Paoblacién: 491 trabajadores de las empresas que son clientes.

Numero de item: 29

Aplicacién: Directa

Tiempo de administracion: 15 minutos

Normas de aplicacion:

El sujeto marcara en cada item de acuerdo lo que
considere respecto a su opinion.

Escala Likert
Escalas Valor
Totalmente en desacuerdo 0

En desacuerdo 1

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2

De acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 4
Niveles y Rangos:

Para la variable Rango
Bajo 0-38
Medio 39-77
Alto 78-116
Para la dimensién 1 Rango
Bajo 0-13
Medio 14-27
Alto 28-40
Para la dimensién 2 Rango
Bajo 0-13
Medio 14-27
Alto 28-40
Para la dimension 3 Rango
Bajo 0-12
Medio 13-24
Alto 25-36
Confiabilidad KR-20 0.849

Fuente: Elaboracion propia




Modelo de Encuestas realizadas

Encuesta 1

Consultores en

Tecnologia de
)\ EVEISoft

Informacion. AUCAIV
Softwa RP CRM & BI

Cuestionario de Gestion de incidencias

INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
informacion sobre /a Gestion de Incidencias. Le agradeceria leer atentamente y marcar
con un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, la presente es
totalmente andnima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos
SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, En beneficio de la mejora continua.

Considere la siguiente escala:
« 0: Totalmente en desacuerdo
e 1: En desacuerdo
» 2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
¢ 3: De acuerdo
 4: Totalmente de acuerdo

N°o CONSULTAS TECNICAS 0 i 2 3 4 ‘

1 El sistema tiene informacion en todos sus modulos. 7"77 o i f

2 | El sistema no presenta duplicidad de Temas - 1 | )<
| 3 El sistema ofrece informacion variada. o | 1 : >< 7
a4 El sistema muestra todas las incidencias de acuerdo a los filtros [ 77% [

ingresados ‘

5 El sistema muestra informacion actualizada. %
"6 | El sistema no muestra informacion redundante. ;
"~ 7 | El sistema muestra informacién entendible. - fﬁ 7\2 i T

8 | El sistema muestra solo la informacion del tema seleccionado. ‘ [ ‘ 7(4

9 | Los temas contienen informacion que cominmente se requiere. ‘ | ‘ e

[
10 | El sistema muestra la informacion detallada de cada incidencia R [ ‘ Tiv ’: )

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jestis Maria - Lima Perti / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
whnavarro@navasoft.com.pe / www.navasoft.com.pe
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Consultores en

Tecnologia de
Informacion.

RLTUET/ERP CRM & BI

|
|
NO CONSULTAS RAPIDAS 0 1 2 3 4 |
11 | El sistema actia de la misma manera en los diferentes navegadores. X
12 | El sistema actda igual en los diferentes depositivos al éjecufarsé — 1 ‘ | w

13 | El sistema muestra los temas seleccionados sin largos tiempos de

espera al llamarlos. | ){

14 | El sistema mantiene su velocidad en los distintos procesos a
ejecutarse. e o S
15 | El usuario tiene facil acceso a las incidencias que registro.

16 | El sistema muestra opciones de temas relacionados al tema

seleccionado

17 | La subdivisién de temas esta correctamente ordenada.

L | I
'T'mugriopﬁﬂe descargar el tema seleccionado o R [ ¢ \
19 | El titulo de los temas en el menu va de acuerdo al contenido de los o il ™
temas ‘ |l
[ 20 | El sistema muestra los temas que los usuarios mas recurren. | | } ) ‘ | ¢ ‘

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
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Consultores en

Tecnologia de
Informacion.

"Sotiwan

RP CRM & BI

N°o SERVICIO DE GARANTIA 0 1 2 3 4
21 | El usuario puede acceder al sistema en cualquier momento del dia. &
22 | Bl sistema puede ser accedido desde su navegador. B ; a
23 | El sistema puede ser accedido desde su dispositivo. 1 “_ : ; [
[ 24 | El sistema no registra pérdidas de informacion. ’ [ 1 1 . Y
25 'meibE la respuesta de su incidencia de una manera ‘ [ \ ‘
entendible. \ i i ‘ 4
26 | El usuario recibe la respuesta de su incidencia en el tiempo adecuado ! ‘ — [ [ )< '\
27 | El usuario recibe la respuesta que necesitaba a su incidencia. ‘ il i ‘ ' i )(
28 | El sistema muestra el avance de la géstiéh de incidencias. B ’ 7 ‘ % [ 4 il
29 | El area de soporte ha entendido adecuadamente la incidencia | | ‘ |
reportada i )<
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Encuesta 2

Consultores en

Tecnologia de "
Informacion. avasleis

(LI EICERP CRM & BI

Cuestionario de Gestion de incidencias

( INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
informacion sobre /a Gestion de Incidencias. Le agradeceria leer atentamente y marcar
con un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, la presente es
totalmente andénima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos
SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, En beneficio de la mejora continua.
Considere la siguiente escala:

» 0: Totalmente en desacuerdo

e 1: En desacuerdo

» 2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e 3: De acuerdo

» 4: Totalmente de acuerdo

N° CONSULTAS TECNICAS 0 1 2 3 4

El sistema tiene informacion en todos sus modulos.

1
2 El sistema no presenta duplicidad de Temas

El sistema ofrece informacion variada.

4 El sistema muestra todas las incidencias de acuerdo a los filtros |

ingresados \ )<
5 | El sistema muestra informacion actualizada. [ £
6 | El sistema no muestra informacion redundante. [ [
N S -
7 El sistema muestra informacion entendible. | X
| |
- - x ] — - LR
8 El sistema muestra solo la informacion del tema seleccionado. [ e
|
9 | Los temas contienen informacion que cominmente se requiere. i \ %
10 | El sistema muestra la informacion detallada de cada incidencia T‘ i W
| P i |
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Consultores en

Tecnologia de
Informacion.

RSIETZ/ERP CRM & BI

NO CONSULTAS RAPIDAS 0 1 2 3 4
11 | El sistema actda de la misma manera en los diferentes navegadores. i /7 0
12 | El sistema actua igual en los diferentes dispositivos al ejecutarse X |
13 | El sistema muestra los temas seleccionados sin largos tiempos de i [
| \
| espera al llamarlos. - - . ‘ X ;
14 | El sistema mantiene su velocidad en los distintos procesos a | il
| ejecutarse. = Aip | | A
|

15 | El usuario tiene facil acceso a las incidencias que registro.

[ 16 | El sistema muestra opciones de temas relacionados al tema

seleccionado 1
17 | La subdivisién de temas esta correctamente ordenada. o I e |
18 | El usuario puede descargar el tema seleccionado R DRl i )2 ‘
19 | El titulo de los temas en el menl va de acuerdo al contenido de los | | 1
temas 1 X
20 | El sistema muestra los temas que los usuarios mas recurren. [ L 7V‘)<

Av. Brasil 2481-B Oficina 403 Jesus Maria - Lima Pert / Teléfono: (01) 261 4051 / (01) 460 2484
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Consultores en

Tecnologia de
Informacion.

BLEICERP CRM & BI

No SERVICIO DE GARANTIA 0 1 2 3 L

21 | El usuario puede acceder al sistema en cualquier momento del dia.

«"\
22 | El sistema puede ser accedido desde éuinavegador.i ' N4 “
23 | El sistema puede ser accedido desde su dispositivo. | ‘ ) i ' :
24 | El sistema no registra pérdidas de informacion. 7 R ”"’ B 7« v 7
25 | El usuario recibe Frespﬂtaidé su incidencia de una manera i

26 | El usuario recibe la respuesta de su incidencia en el tiempo adecuado

27 | El usuario recibe la respuesta que necesitaba a su incidencia.

28 | El sistema muestra el avance de la gestion de incidencias.

‘ )
entendible. ‘ 4
|
29 | El area de 75'050&"6 ha entendido adecuadamente la incidencia | W‘
[

reportada
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Encuesta 3

Consultores en
Tecnologia de

Informacion.

Cuestionario de Gestion de incidencias

INSTRUCCIONES: Estimado Servidor, la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
informacion sobre /a Gestidn de Incidencias. Le agradeceria leer atentamente y marcar
con un (X) la opcién correspondiente a la informacion solicitada, la presente es
totalmente anonima y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos
SINCERIDAD EN SU RESPUESTA, En beneficio de la mejora continua.

Considere la siguiente escala:
» 0: Totalmente en desacuerdo
e 1: En desacuerdo
e 2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
*» 3: De acuerdo
» 4; Totalmente de acuerdo

CONSULTAS TECNICAS

El sistema tiene informacién en todos sus médulos.

El sistema no presenta duplicidad de Temas

& WN =

El sistema ofrece informacion variada.

El sistema muestra todas las incidencias de acuerdo a los filtros

ingresados

X

e

w

El sistema muestra informacion actualizada.

El sistema no muestra informacion redundante.

El sistema muestra informacion entendible.

El sistema muestra solo la informacion del tema seleccionado.

Los temas contienen informacion que cominmente se requiere.

10

El sistema muestra la informacion detallada de cada incidencia
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Consultores en
Tecnologia de

Informacion.

NO CONSULTAS RAPIDAS 0 1 2 3 4
11 | El sistema actia de la misma manera en los diferentes navegadores. >’\
12 | El sistema actta igual en los diferentes dispositivos al ejecutarse /)/
13 | El sistema muestra los temas seleccionados sin largos tiempos de
espera al llamarlos. 4
14 | El sistema mantiene su velocidad en los distintos procesos a . 7
ejecutarse. ). S
15 | El usuario tiene fécil acceso a las incidencias que registro. »
16 | El sistema muestra_opciories de temas relacionados al tema =
seleccionado ,\\
17 | La subdivision de temas esta correctamente ordenada. _
18 | El usuario puede descargar el tema seleccionado 7 v, -
19 | El titulo de los temas en el menti va de acuerdo al contenido de los
temas >(
20 | El sistema muestra los temas que los usuarios mas recurren. %
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Consultores en

Tecnologia de
Informacion.

| Sohua

RP CRM & BI

N° SERVICIO DE GARANTIA 0 1 2 3 4
| 21 | El usuaric puede acceder al sistema en cualquier momento del dia. == f}(i
22 | El sistema puede ser accedido desde su navegador. i !
23 | El sistema puede ser accedido desde su dispositivo. ::\

24 | El sistema no registra pérdidas de informacion. v

25 | El usuario recibe la respuesta de su incidencia de una manera .
entendible. /}{

26 | El usuario recibe la respuesta de su incidencia en el tiempo adecuado W

27 | El usuario recibe la respuesta que necesitaba a su incidencia. 7 '

28 | El sistema muestra el avance de la gestion de incidencias. : \¢

29 | El area de soporte ha entendido adecuadamente la incidencia .
reportada /\/
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Anexo 4: Validaciones

Validacion 4: Juicio de expertos

JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE
LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

UNIVERSIDAD TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
LAS AMERICAS

% — = / / ,‘I t
Apellidos y Nombres del Expmo:...{ wwe Clavper, €707 / ’.l.’.’.’. S

Titulo y/o Grado:
Ph.D.. ( ) Doctor.... ( ) Magister.... (% Ingeniero.... ( ) Otros......... especifique
Universidad que labora:
Fecha: 0F /of [ /7
TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE SOPORTE ONLINE 24 HORAS PARA EL SERVICIO DE
GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA NAVASOFT

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

En esta tabla de evaluacién de expertos usted podra calificar las metodologias
relacionadas a esta investigacion mediante una pequefia encuesta que tendra

que poner una calificacion,
N° PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP | XP | SCRUM | OBSERVACIONES
1 | Mas enfocada en los procesos | -
+ |y Zy
2 | Resuitados rapidos 3 B 3
3 | Desarrollo iterativo e 2
incremental 6 |+ |38
4 | Adaptabilidad S & G
5§ |Asegura la produccion de
software de alta y mayor| 4 | | 3
calidad
6 | Implementa las necesidades | - ¢ 3
del sistema A
TOTAL 49 |36 | 39

Evaluar con la siguiente calificacion:
1-3: Malo 4 - 6: Regular 7 - 10: Bueno

Firma. del Experto




JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE
LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

UNTVERSIDAD TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
LAS AMERICAS
o D ,
Titulo y/o Grado:

Ph.D.. ( ) Doctor.... ( ) Magister.... {4 Ingeniero.... ( ) Otros......... especifique
Universidad que labora:
Fecha: | / _Y_ | Qol?

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE SOPORTE ONLINE 24 HORAS PARA EL SERVICIO DE
GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA NAVASOFT

Tabla de Evaluacién de Expertos para la eleccion de la metodologia

En esta tabla de evaluacion de expertos usted podréa calificar las metodologias
relacionadas a esta investigacién mediante una pequefia encuesta que tendrd
que poner una calificacion.

N°® PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP | XP SCRUM  OBSERVACIONES
1 | Mas enfocada en los procesos \? X 3
2 | Resultados rapidos e | 3 5
3 | Desarrolio iterativo e . ¥
incremental o
4 | Adaptabilidad K 5 3
6 | Asegura la produccion de
software de alta y mayor q +| F
calidad
6 | Implementa las necesidades
del sistema ‘O ¥ 8
TOTAL

Evaluar con ia siguiente calificacién:
1 - 3: Malo 4 - 6; Regular 7 - 10: Bueno

_ Firma del Experto
<P = 06390
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