UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA EN CIENCIAS APLICADAS
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

TRABAJO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO
DE INGENIERO EN SISTEMAS COMPUTACIONALES
TEMA:

AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE Y GESTION DE GARANTIAS PARA LA EMPRESA
VASQUIN CIA. LTDA. , MEDIANTE HERRAMIENTAS DE
CODIGO LIBRE

APLICATIVO
SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE
INFORMACION DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA
EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

AUTOR: CARLOS MANUEL SOLANO MORAN
DIRECTOR: MSC. EGRA MAYA
IBARRA-ECUADOR
2015



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

CERTIFICACION

Certifico que la Tesis “AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
Y GESTION DE GARANTIAS PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA. , MEDIANTE
HERRAMIENTAS DE CODIGO LIBRE” con el aplicativo “SISTEMA DE PROCESO,
CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA
EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.” ha sido realizada en su totalidad por el sefior: Carlos Manuel
Solano Moréan portador de la cédula de identidad nimero: 1002021754,

o

@ Ji

1
Mec. Edear Maya
- "p"r' 4

Director f?i" 1a Tesis

\
ol

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran




SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

CERTIFICACION

Ibarra, 29 de junio de 2015

Sefiores
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Presente
De mis consideraciones.-

Siendo auspiciantes del proyecto de tesis del Egresado CARLOS MANUEL SOLANO MORAN con
Cl: 1002021754 quien desarroll6 su trabajo con el tema “AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE Y GESTION DE GARANTIAS PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA.
LTDA. , MEDIANTE HERRAMIENTAS DE CODIGO LIBRE” con el aplicativo " SISTEMA DE
PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL CLIENTE PARA
LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.", me es grato informar que se han superado con satisfaccién
las pruebas técnicas y la revisién de cumplimiento de los requerimientos funcionales, por lo que se
recibe el proyecto como culminado y realizado por parte del egresado CARLOS MANUEL SOLANO
MORAN. Una vez que hemos recibido la capacitacion y documentacion respectiva, nos

comprometemos a continuar utilizando el mencionado aplicativo en beneficio de nuestra empresa.

El egresado CARLOS MANUEL SOLANO MORAN puede hacer uso de este documento para los
fines pertinentes en la Universidad Técnica del Norte.

Atentamente,

Ing. Karem Quinteros

Gerente General
VASQUIN CIA. LTDA.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran




SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

oD oA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
oc-ré e ) (S
9)\,33’ 2 1 <
;‘f ayrr B z
i: ...“ m?} CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE
& & INVESTIGACION
Wromon et .
"”4;;,.,1,.. e ad A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, CARLOS MANUEL SOLANO MORAN, con cedula de identidad Nro. 1002021754, manifiesto
mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales consagrados en
la ley de propiedad intelectual del Ecuador, articulo 4, 5y 6, en calidad de autor del trabajo de grado
denominado: “AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE Y
GESTION DE GARANTIAS PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA. , MEDIANTE
HERRAMIENTAS DE CODIGO LIBRE” con el aplicativo " SISTEMA DE PROCESO,
CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA
EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.”, que hasido desarrollada para optar por el titulo de Ingenieria
en Sistemas Computacionales, quedando la Universidad facultada para ejercer plenamente los
derechos cedidos anteriormente.

En mi condicién de autor me reservo los derechos morales de la obra antes mencionada, aclarando
que el trabajo aqui descrito es de mi autoria y que no ha sido previamente presentado para ningin
grado o calificacién profesional.

En concordancia suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en
formato impreso y digital a la biblioteca de la Universidad Técnica del Norte

Firma
Nombre: CARLOS MANUEL SOLANO MORAN
Cédula;: 1002021754

Ibarra a los 29 dias del mes de junio del 2015

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

iv



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

<EoNic, UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
v:‘%::-*"" ; M‘f,‘? BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
-7 - G,
; a3
¢ & Q_ 970 » AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA
R ol UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA
La UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional

determina la necesidad de disponer los textos completos de forma digital con la finalidad de apoyar

los procesos de investigacion, docencia y extension de la universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para lo

cual ponemos a disposicion la siguiente investigacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD

1002021754

APELLIDOS Y NOMBRES

SOLANO MORAN CARLOS MANUEL

DIRECCION

LA PRIMAVERA, CALLE MADRE TERESA DE
CALCUTA 4-61

EMAIL carloss13ec@gmail.com
TELEFONO FIJO 06 2601288
TELEFONO MOVIL +593 989532484

DATOS DE LA OBRA

TITULO “AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE ATENCION
AL CLIENTE Y GESTION DE GARANTIAS PARA LA
EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA. , MEDIANTE
HERRAMIENTAS DE CODIGO LIBRE”

AUTOR SOLANO MORAN CARLOS MANUEL

FECHA 29 DE JUNIO DEL 2015

PROGRAMA PREGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA

INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES

DIRECTOR

MSC. EDGAR MAYA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran




SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, CARLOS MANUEL SOLANO MORAN, con cedula de identidad Nro. 1002021754, en calidad
de autor y titular de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado descrito anteriormente,
hago entrega del ejemplar respectivo en forma digital y autorizo a la Universidad Técnica del Norte,
la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y el uso del archivo digital en la
biblioteca de la universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del material y como
apoyo a la educacion, investigacion y extension, en concordancia con la Ley de Educacion Superior
Articulo143.

Firma
Nombre: CARLOS MANUEL SOLANO MORAN
Cédula: 1002021754

Ibarra a los 29 dias del mes de junio del 2015

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

Vi



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

DEDICATORIA

A Dios

Mi gratitud, principalmente esta dirigida a Dios por haberme dado la existencia y por permitirme
llegar a este momento tan especial en mi vida, ademas de brindarme salud para lograr mis objetivos,

y llenarme de su infinita bondad y amor.

A mis padres

Por ser el pilar fundamental en todo lo que soy, en toda mi educacion, tanto académica, como de la

vida, por su incondicional apoyo y por creer siempre en mi.

A mi sobrinita, Danna, para que veas en mi un ejemplo a seguir.

Todo este trabajo ha sido posible gracias a ellos.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

Vii



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

AGRADECIMIENTO

A Dios y a la Virgen Maria

Que gracias a ellos y su infinita bondad, se ha hecho realidad este suefio anhelado y me permitieron

culminar esta tesis.

A mis padres

Que de forma incondicional, estuvieron siempre apoydndome en cada momento, hasta lograr

culminar este trabajo que significo la tesis.

A mis hermanos, Maria Isabel, Jorge, por estar conmigo y confiar en mi siempre, alentandome para

continuar en todo momento.

Mi sincero agradecimiento a la Universidad Técnica del Norte en la Facultad de Ingenieria en
Ciencias Aplicadas, Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales y en ella a los
distinguidos docentes quienes con su profesionalismo y ética puesto de manifiesto en las aulas
enrumban a cada uno de los que acudimos con sus conocimientos que nos serviran para ser Utiles a la

sociedad.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

viii



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

INDICE DE CONTENIDOS

CERTIFICACION ..ot I
CERTIFICACION ... I
CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE INVESTIGACION .........cccccoeevennee. \Y,

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA

DEL NORTE ...ttt bbb bbb bbb bbb n e \%
DEDICATORIA .t bbbt bbbt b bbbt b et b VII
AGRADECIMIENTO ...ttt bbbttt b e bttt b e bt ebe e VI
INDICE DE CONTENIDOS........cooouiiiiieeieieeeesesteee st tesee st enae sttt IX
INDICE DE FIGURAS ..ottt st XVII
INDICE DE TABLAS ..ottt sttt bbb XX
RESUMEN ..ottt bbbttt bbbt b bt a bbb nb e XXII
SUMMARY .ottt b bbbt bbb s bbb b st bt bt bbbt bbb n b et e XX
1. CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES ........coeviteiieieteceeee e 2
1.1, INTRODUCCION ...ttt sttt sttt bbb bbbt b bbb nre 2
1.2, PROBLEMA ...ttt ittt etttk b bbbt bbb b bbb bbbttt e b b 4
1.3, OBIETIVOS .ttt etttk bbbttt h b bbb bbbt e bbb bbbt 4
1.3.1. ODJELIVO GENEIAL ...t 4
1.3.2. ODJEtiVOS ESPECITICOS ......viueiiiiieiieieite sttt 5

1.4, JUSTIFICACION ...ttt bbb e bbb n b nne 5
L5 ALCANCE ...ttt b bbb bbb E kbt E bt h b b 6

2. CAPITULO I1. PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE ....oiviiiieieteeteieeee e 10
2.1, INTRODUCCION .....tiuietietieteste ettt bbbttt b bt s bbbt b bt bt et e bt bt et e b et e bt 10
2.2. ANTECEDENTES ....utitiitiitieie ittt bbb bbb bbb bbb bbb 11
2.2.1. Organigrama de 1a EMPreSa.........ccccveiuiiiiiie ettt 12

2.3, SITUACION ACTUAL ...tttk b et b et b bbbt b et b bt nb e n et benes 12
2.3.1. Departamento TECNICO . ......ccuiuirieieietirie ettt et b e 13
2.3.2. Ventas (COLIZACIONES) .......ceuueiereiieeiieie st sttt sttt ettt bbbt sbe st n et nneeneas 14

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran




SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

2.4. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE USUARIOS.......c.cciiiiiiiiieieiesiesiseeesiesiessaeeessesseaseans 15
3. CAPITULO 111. GESTION DE GARANTIAS .....ooovieveteeeieeeeseee et 19
TR X o 0] =1 OSSR 19
3.1.1. Actores que intervienen en el ProYECIO........cceriiiiieieieiieeeese e 20
3.1.2. ACLOreS del SISTEMA......eiiiiiireiiee et ettt et et e e e te e beesaeenaeenaeenee e 21
3.2. PROCESO DE GARANTIAS ...cttt ittt ettt ettt e steeesteeestee s steeestaeateessbeeesbeaesbeessbeeestaeesbsesssenenseeanseeeses 23
T o (o] o [0 171 TSRS 23
B.2.2. ACAINCE. ....eeieee ettt et bbb Rttt bttt nenreas 23
3.2.3. RESPONSADTHUAUES ......cviiieiiieeic sttt 24
KT 1= T Tod o] 1RSSR 24
3.3. ESPECIFICACION DE LAS TAREAS O ACTIVIDADES ......civiiiiiitieitiesteeniee st sieeie e sne e 24
3.3.1. TahIa A8 FESUMEN ....eiuiitteiiet ettt b et r et sbe et nbennenneas 25
TR I @ Lo ) o SRRSO 25
TR R 2N [0 g [od - TSRS 25
3.3.4. ReSPONSADTHUAUES ......oveiieiieietc ittt 25
TR TR ] (o - PSSR 25
TR J TS T 1o - T SRRSO 26
3.3.7. Procesos relaCioNadOS. ........coiueeieerieeiiee et ee ettt e st e st e saeesteebeeseeeeeenaeanee e 26
3.3.8. DIagrama de FIUJO .......ooeiiiiece e 27
TR N R I 1= 4 0] | [ USSR 28
3.3.9.1. Recepcidn de 1a necesidad O QUEJA.........eiveiieieeieiie ettt e 28
3.3.9.2. Presentacion del SEMVICIO .......ccveiirieiiiieiesie st 28
G JL TR O |V 1= [ - SRR 29
3.3.10. DEFINICIONES ...evviieieiiee sttt sttt et e st e st e e ste e te e beesbeenaeanteenee e 29
3.3.11. FOIrMAtOS Y FETEIENCIAS. ... cvveuvetiitieiieie ittt bbbt 29
3.4. ORGANIZACION DE LAS TAREAS ....c.ceittitierietestesteaseestesteaseessessesseasesssessessessssssessessessesssessesseans 29
3.4.1. Pedidos de asistencia por parte del Cliente..........ccccvvvi i 29
3.4.2. ANALISIS dE 12 FallA ......oceeeiiciece s 30
3.4.3. Coordinacion de trabajo garantia...........coceoveeiiriieieicieee e 30
3.4.4. Envi0 de garantia @ PrOVEEUON .......ccciierieiiirieiie ettt 30
3.4.5. Retorno de garantia de ProVEEUON .........ccviiveeie et 31
3.4.6. Cierre de orden de SErviCio (EQrES0) ....ieiuieiieiiieeerieeeriresseeesteeeseeesreeestreesseessreeessneesseeees 31

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran




SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

4, CAPITULO IV. PROPUESTA ..ottt ettt e ettt sttt en s 33
4.1 INTRODUCCION ...ttt bbbkt b ekt sn ettt n b e ene s 33
4.2, PROPOSITOS ...ttt ittt ettt ettt h ekttt bbbt b e b bt e et e e e nenneeneas 33
4.3. ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA ... .cuttittittattetestesseaseessesseaseeseessesseasssssessesseassessessessessssssessensens 34

4.3.1. Objetivos Y restricCiones del dISEM0 .........coveveririiiei e 36
4.3.2. ArqUIteCtura del SISTEMA ........ccueiviiiiiiieiesee s 37
4.3.2.1. Arquitectura 10gica del SIStEMA.........c.cciveiiieiicii e 37
4.3.2.2. Arquitectura fisica del SIStEMA..........cccciveiiiiiii i 38
4.3.3. Requerimient0s de HarOWATE ...........cooiiiiiiieeeie e 39
4.3.4. Requerimient0s de SOTIWAIE ..........ccoiiiiiiiieieiesie e 39
4.3.5. Escenario y herramientas de desarrollo ..........ccooveveeieiieiie e 39
T B AN o [0 =T (1 - U OPO PSRRI 40
4.3.5.2. Herramientas de deSarrollo ..o 40
4.3.6. Prototipo de pantalla prinCipal...........cooooiieieiiie e e 44
4.3.7. Participantes del PrOYECTO ........coviiiiiiieiiiieiees e 44
4.3.8. Roles y responsabilidades............oviiieiiiiiiiie e 45

5. CAPITULO V. GESTION DEL PROYECTO ......cuiiiieeeeeeceeieeeeseee e enes s 47

5.1 PLAN DE DESARROLLO DEL SOFTWARE.......ctttttereeiestesteaseaseessesseasessssssesseassessessessessesssessesneens 47

S T0 00 O [0 [0 Tot oo ISR 47
5,110 PIOPOSITO. ...ttt bbbt 47
5.L.1.2. AlCANCE ...ttt bbb bbbttt 47
5.1.1.3. RESUIMEN ..ttt bt e bt ekt s bt e et e et e e nbe e e nbn e e b e 48
5.1.2. Vista General del PrOYECIO .......cociiiiiii it ettt 48
5.1.2.1. Prop0sito, AlCance Y ODJELIVOS. ........couciiiiiiieiiise e e 48
5.1.2.2. SUPOSICIONES Y RESIICCIONES ......veviiieiieieiti sttt 49
5.1.2.3. Entregables del PrOYECIO.........ccveiiiie e 50
5.2. PLANIFICACION DEL PROYECTO ...ciuiiiiiiiiesietesteeieesie e steaseeieseessesseeeessessesseeeestesneaneeseessesnens 54
5.2.1. Participantes N €l PrOYECTO ........ceiieieeie ettt sttt 54
5.2.2. INTErFACES EXTEINAS .....cviivieiieeeti ittt n e 55
5.2.3. Roles y Responsabilidades ..........ccoceiiiiiiiiiiiiscee e 55
5.2.4. EStimaciones del PrOYECIO ........ccviiiciii ettt 56
OIS T o =V I L] B o ()<l (o SR 57

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

xi



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

5.2.5.1. Plan 08 18S FASES .....ccuieiiieiiieie ettt ettt sttt ste e te e nreenreenne s 57
5.2.5.2. Calendario del PrOYECIO.......cuciieiiiece et st 58
5.2.5.3. Planificacion del ProYECIO .......cc.ccviiii ittt st 59

6. CAPITULO VI. MODELADO DEL NEGOCIO .....ouevrieeeieeeseeeeeeeesesesenes s 63
6.1, INTRODUCCION .....uvitiiteetiesiestesteesee e steesaese e testeeseesaestesteeseessesseasaesa e s e seaseeneesaesteaneeseeseenneaneens 63
6.2. MODELO DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO......cciviiiiirariiraieessieeesineessnesssesessnsesssesssesesseessseeenes 64
6.2.1. REGIAS AEI NEGOCIO .....ueeiuiiiii ittt ettt ettt e be et e aeenae e 64
6.2.1.1. RegIas de AeriVACION .........ccccieiieeiie ettt sbe e te e sreesreere s 64
6.2.1.2. Reglas de Interfaz 0 de Modelo de Datos .........ccoeiiriiiinicniiieeee e 64
6.2.1.3. ReQIAS & BSIIUCTUIA.....c.eetiiiiiiieieie e 65
6.2.2. MOEIOS A8 CASOS A USD ....vvevvenviiiiiiesie ittt sttt sttt bbb ere s 65
6.2.2.1. ACtOreS del NEYOCIO ....ccuveivieiiicie ettt sttt sre s 65
6.2.2.2. Diagrama de casos de USO del NEGOCIO.......c.cccviiiieiiee e 66
6.2.2.3. Trabajadores del NEGOCIO .......cciuieiuiiii ettt see e 66
6.2.2.4. Descripcion de los casos de uso del NEJOCIO. ........cvvvreiiiiiieie e 67
6.2.3. Diagrama de aCtiVIOAOES. .........ccuiiiiieieiiesieeee e 73
6.3. MODELO DE OBJETOS DEL NEGOCIO .....ceeuveuieieiieeniesiesiesiee e siesieeseeseessesseeseeeestesseeseeseessessens 78
7. CAPITULO VII. REQUISITOS DEL SOFTWARE .......ooitieeiesieeeseee s eeieesee s sens s nnanas 81
8 Y ] o OSSR 81
78 R oo 1 ToXof o o USSR 81
0 0 S = oo Yo £ 1 S OPOPORRPR 81
O N [ Ly ot TS PSPPSR 81
7.1.1.3. Definiciones, ACronimos, ¥ ADBIeVIaCiONES..........ccivviiieiieiee ettt 82
0 O R L =T = o - TSSO OPUPORPR 82
7.1.2. POSICIONAIMIEITO ...ttt ettt bttt ene s 82
7.1.2.1. Oportunidad de NEQOCIO .........ccveiiiiieee et sre et sreenre s 82
7.1.2.2. Sentencia que define el problema ... 83
7.1.2.3. Sentencia que define la posicion del Producto............ccoceveveiieiienene e 84
7.1.3. Descripcion de Stakeholders (Participantes en el Proyecto) y Usuarios ...........cccccccue..... 84
7.1.3.1. Resumen de StaKeNOIErS .......ccuveiiiiireeec e 84
7.1.3.2. RESUMEN A8 USUBIIOS ...ttt sttt 85
7.1.3.3. ENLOINO 08 USUAITO ... eeeueietieiieeieeiteeeie e ettt ettt et e sneesneeseeesteenaeeseeeseeeneean 86

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

xii



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

7.1.3.4. Perfil de 105 StaKeNOIEIS .......ccvveiiiiieeee e 86
7.1.3.5. PerfileS de USUAIIO......ccouiiiiiiiiieie ettt 87
7.1.4. Descripcion Global del ProdUCO..........ccueiviiiiiiicc ettt 90
7.1.4.1. Perspectiva del ProdUCTO...........ccoiiiiiieieiiee e 90
7.1.4.2. ReSUMEN A€ CAraCLEITSLICAS . ..uvevveveirierieiesiesieeieste e e et st re e enes 90
7.2, GLOSARIO ... .eei ittt ettt eetee ettt tee ekt e e bt e b e e st e e s be e e te e e ekt e e sbe e e st e e ebe e e be e et e e e e be e e beeebee e nbeeebeeannee e e 90
7.2. 1. INETOUUCCION ...ttt bbb bttt sttt e et nbeeneas 90
72,11, PrOPOSITO.....cviiitie ettt sttt ettt ettt et e et e e s et e s aa e s reestaesbeesbeeateesreesreenre s 91
O R N [ 4o - TSSOSO SRORPR 91
7.2.1.3. REFEIENCIAS ..o v ciee sttt ettt et e st et esteenteenneenaeenee s 91
7.2.1.4. Organizacion del GIOSAIIO .........ccuviiveieeii ettt nre s 91
7.2.2. DEFINICIONES ....veviieieeie ettt sttt et sttt e et b eneas 91
7.3, CASOS DE USOD ..veeueeuieteenieiestesteaseeseesteaseeseetesteeseaseestesaeaseessesaesseaseeneeabeabeaneenbesbeaneaneeneesseaneans 95
7.3.1. Especificaciones de CasoS 08 USD ........ccviiveieeieriiiiie e siee et stee e 95
7.3.2. Diagramas de Cas0S 8 USOD ........ceiieieriiiiiieiisiesiieiesi ettt 95
7.3.2.1. Descripcion de 10S actores del SISTEMA.........ccvvviiieririnieie s 96
7.3.2.2. DiSEN0 (8 CASOS A USD ...euveueeieerieiesiiereesiestesteeseeseeseesteeneeseesaessesseessessesseeneenseseessennes 97
7.3.2.3. Cas0 de USO gESLIONAN USUANIO ......eeeiveeerrresiieeeiieeeteeestreestneesssessseeessseesseesssesessenesseeens 99
7.3.2.4. Caso de us0: GeStioNAr CHENTES .......ccovviiieiie et rie e e 100
7.3.2.5. Caso de uso: Gestionar EMPIeados........cc.oceiirieieiiiiiieie e 101
7.3.2.6. Caso de uso: Gestionar categoria Productos .........ccceevveevveeveiiesinesieseese e esiee s 102
7.3.2.7. Caso de us0: Gestionar ProdUCTOS .........veiveeireeieeiteerie s ite e etve et sreesreesree e 104
7.3.2.8. Caso de uso: GeStionar PrOVEEUOIES .......cccueeiveeireeiireestieesteeseeessreeseeeseeessneesneens 105
7.3.2.9. Caso de USO: GESLIONAT INQIESOS .....c.vveuverreririisieeientesieereeesee st sbesbe e esenne e 106
7.3.2.10. Caso de us0: GEStIONAr gArantias .........ccceeerereerierierieseeie e 108
7.3.2.11. Caso de uso: Gestionar COIZACION ..........ccveiieieienie et 109
7.3.2.12. Caso de USO: GESLIONAI EUIESO0 .....cuveeiveerrrerueeireeseeessreesseeseeessseesressseessneesnseens 110
7.3.3. DIiagramas 08 SECUBNCIAS ......cvveeiueerieeiteesieesieenieeteeseeesteeseesseesneesseesseesreesseeseeeseeenseensesnens 112
7.3.3.1. Gestion y autenticacion A USUAIIOS ..........eurerirerierieieiesie et 112
7.3.3.2. GEStION B CHIENTES ......ecviiie ettt nre s 114
7.3.3.3. Gestion de empPleados.........ccviveiieieiie e 115
7.3.3.4. Gestion de categoria ProdUCTOS .......cueiiiiieiie ettt 116
7.3.3.5. GEStION & PrOUUCTOS ......veviiiiiieieieeie sttt 117

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

xiii



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

7.3.3.6. GEStION & PrOVEEUOIES. .....coueiiiiieiieie ettt 118
7.3.3.7 GESLION 0B INQIESOS.....ccvieiiiiieitiectie sttt e st s e te et e e e et e e s e b e sraesaeesteenreennas 119
7.3.3.8. GEStION de QArantias.......ccoveiiiiiiiiie ittt 120
7.3.3.9. GestiOn de COtIZACION........cceieeiee ittt nreas 121
7.3.3.10. Gestion de egreso de QUIPOS. ......cvei ittt 122

7.4, GESTION DE REQUISITOS ..cccttieeeitiiee s ittt e ettt e e st e e s st e e e st e e e sabe e e s sntae e e sntaa e e snbeeeesntaeeesntaeeennnns 123
7.4.1. ReqUISItoS FUNCIONAIES..........civiiiieie ettt 123
7.4.1.1. GEStION A& BMPIESA....ccviciiiieiiectie ettt sre e te st e e s e te e steesteesbeesreesnas 123
7.4.1.2. GEStION € PrOUUCTOS ....c.veviiiiiieieieeie sttt 124
7.4.1.3. Gestion de VENtaS-COtIZACION ..........cccveveriiiieieeieie st reas 125
7.4.1.4. GeStiON de PrOVEEUOIES. ......ccveiieciie ettt ettt e steesteesre e 126
7.4.1.5. Gestion de SErVICIO tECNICO ......ceviiiiiieiieieiie sttt 127
7.4.1.6. OUr0S CASOS B USO ....eeeureeieiiuieiiieatiesieesieesteesteesieesteesbeateanteesbeeseesneesseesteesbeenbeeneeeneas 127
N A T LSS 128
7.4.2. Requerimientos NO FUNCIONAIES. .........ccoiiiiiiic e 129
7.4.2.1. Requerimientos de apariencia 0 interfaz exXterna..........cocvvverinienenenisesesieniens 129
7.4.2.2. Requerimientos de Usabilidad .............c.ccoeiieiiiiicii e 129
7.4.2.3. Requerimientos de RENAIMIENTO .........ccoveviuiiiiie i cie e sre e e 129
7.4.2.4. ReqUEriMIentoS 08 SOPOITE .......couiiiiiiiiieieeie st 129
7.4.2.5. Requerimientos de Portabilidad .............cccooeiirieiiniiiic e 129
7.4.2.6. Requerimientos de SOFIWAIE ..........cccueiiiiie ittt 130
7.4.2.7. Requerimientos de HardWare..........ccccoviiiiiie et 130
7.4.2.8. Requerimient0 08 CaArga .......cceiiueeiieeiieeireesieesieeseeesteeesneeesrneessreesneessreeessneesnneens 130

8. CAPITULO VI ANALISIS Y DISENO ...t eesnas 132
8.1. MODELADO DE ANALISISY DISENO ....coviviiiieeeeeeeeeeeeee et 132
9. CAPITULO IX. IMPLEMENTACION .....coovieiieieeeteeeeeteee e seee e, 134
9.1. VISTA DE IMPLEMENTACION ... cctuiiieitiatiasieiestesteeseesiestesseeseeseesseasaeseessessesseessessessesssessessesses 134
9.1.1. Diagrama de aCtIVIAAAES ........cueeieeieeiie ettt sttt s nne e e 134
T O B 1= o g LTS U T o USSR 134
I O B €1 o o L od [T o LSRR 135
0.1.1.3. Gestionar EMPIEAOS. .........eiiie et 136
9.1.1.4. GESHIONAI CALEYOITAS ..eevvievviiieiiieitie it e st e et e st e steesteesbe st e b e etbesaresaeesbeesbeesbeeebeesreenas 137

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran .
Xiv




SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

9.1.1.5. GESHIONAN PrOAUCTOS .......vevveteiienieee sttt ettt sttt nb ettt nbe e 138
9.1.1.6. GESHIONAr PrOVEEUOIES ......viivieciieciie ittt stee et te e et estaesteesteesreennas 139
0.1.1.7. GESHIONAY INQIESOS ..vveiuveeiireesureeiirestreessreesreeseeeseeesseessaeesseeesseeessseeseeessseessseesnnnens 140
9.1.1.8. Gestionar garantias (ProCeSAMIENTO) .........coureruerierierieiriesie sttt 141
9.1.1.9. GeStioNar COIZACION .......ccveiviieeieiece et saenre s 142
9.1.1.10. GESLIONAI BUIESO ...veuvveveereesiesiiesiete it eie ettt sttt be bt et bt sbe s e e et sbeeseenbenbe b 143

10. CAPITULO X. PRUEBAS ...ttt 145
10.1. INSTALACION Y PRUEBAS ......uvtittiitiiiieiestesteaseeeeste st teeseestesbesseaneesaessesneseesbessesseansesaessens 145
0I5 - 1= Tod T o OSSPSR 145
10.1.2. ConfiguraCion DASICA .........ccerieiiiiiiie et 145
10.2. ESTADO DEL SISTEMA AL INICIAR LA PRUEBA ......cutiiitiiieie sttt ne et 145
10.3. USUARIOS PARTICIPANTES ....cciuveutiitiaieeseestestesseeeessessesseassessessesseesesssessessessssssessessesssessessens 146
10.4. PUESTA EN FUNCIONAMIENTO DE LA APLICACION.....ccciiieieiiiariaieniesieaseeeessessessenseesaensens 146
10.5. CASOS Y PROCEDIMIENTOS DE PRUEBAS........cccueiiiietiarieiesiesieaseeseessessesseeseessessessesseessessens 148
10.5.2. Gestion de EMPIEATOS ..........ooeiiiiiiieiieieee e 149
10.5.2. GESLION A& USUAIIOS.......eciiiiiiiiee ettt sttt sbe e sbe e sae e anae s 149
10.5.3. Gestidn de Categoria de ProdUCLOS ........ccceeieeieeiieiie it sre e 150
10.5.4. GESLION A8 PrOUUCEOS ... .veveerieiieiieiieie sttt ettt ere e neeans 151
10.5.5. GESLION A8 CIIEBNTES ... .eivvevieiesieeieeiere ettt et ere e e nreans 151
10.5.6. Gestion de COtiZACION..........c.ccieiieie ettt e sae e 152
10.5.7. GESLION A€ PrOVEEUOIES .....c.viviiieiieiestesie sttt 152
10.5.8. GESLION AE INGIESOS ...c.vveiieiiicciee ettt sttt te e te e s te e s reesbeebe e seesneeenee s 153
10.5.9. GESLION A8 GAIANTIAS. ....vveveeieieietierieie e eiee ettt e et ere e e seeneeans 153
10.5.10. GESLION U EQrESOS .....cvviviieiiieiiitiiie ettt sttt bbbt 154
10.6. VERIFICACION DE LOS REQUISITOS NO FUNCIONALES .......cvvteiiiiieeeiireessiiee e eieeeesnre e 154
10.6.1. Requerimientos de apariencia e interfaz exXterna.........c.ccocevvveveeveeiee e s 154
10.6.2. Requerimientos de Usabilidad ............cccovveiiii i 154
10.6.3. Requerimientos de ReNdiMIBNTO.........ccoiiiiieieee e 155
10.6.4. Requerimientos 08 SOPOITE . .........ciiiriiiieii ettt 155
10.6.5. Requerimientos de Portabilidad ...........ccocuoeiiiiiiiiieee s 155
10.6.6. Requerimientos de SOFIWAIE ..........coveiiiii it 155
10.6.7. Requerimientos de HAarOWArE.........ccuveieeiiee e eiie e st e stee e see e stae e stee e sneeesnneesnneesnne e 155

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

XV



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

10.6.8. ReqUErimIento 08 Carga ........ccevueierieriirieiieie sttt 155
10.7. RESULTADOS DE LA EJECUCION DE LOS CASOS DE PRUEBAS ......cooveoueeieeesieeieeeressseeineeses 156
10.8. PARAMETROS DE EVALUACION ... .uutttttittieeiiittettteteeeeeeeesssssssssssssssssssssssssseseeesteetsesseseesssnnen 156

O T8 AV [=T =] o =T TR TRRTRRTR 156

10.8.2. OPEIatIVIA ......c.eeviiiiiieiieieeti bbb 156

L0.8.3. DSEIAO ..ttt ettt e et e et e e e e e e e e e —————————— 156

OIS U 1 1T - o TR 157

O ST O 11T - Lo IR 157
10.9. RESULTADOS DE LAS PRUEBAS. ... eeeeeee et et ee et e e et e ettt e e s eae e e e e eaeeeeeeesaaennneeeens 157

11. CAPITULO XI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......c.coveoeeeeeereeeeeeeeeeeer e e 159
3 R 0 TN I 53 [N =R 159
11.2. RECOMENDACIONES ....oeettiotteeeteestseieeteeessseissseesessasesseesesssaesseeteessassseeesessasnsseteesssssnreeeees 160

L2, GLOSARIOD oo ——— 162

13, BIBLIOGRAFIA . ..o oeee oottt e e e et e e et e e es e e et e e e eee e eeene et ene et enesseeesseeeseesereseeeeneseerenens 167

LA, ANEXOS .o e e e —— 171
A. DOCUMENTOS EVALUACION ....oiiiteieeettt ettt e ettt eee s e et e e e e e teeeaa st aeseeeeeee et eeesar e arereeeees 171

Al. Formato de Evaluacién de satisfaccion del SOFtWAre .........ooooveeeeeieeeeee e 171

A2. Tabla de evaluacion d& VariabIES ..........oveooeeeee ettt e e 172
B. IMANUAL TECNICO «.teeeeee e et e e et et e e e e e e et e e e e e e ee e eeeeeeaaneeeeeeeeaeneeeeeenan 173
C. IMANUAL DE USUARIO .t te et et e e e et e e e e et e e s aaa et e e s aaeeeeeeesaaaeeeeeeseaneeeeeeseennnnes 173

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

XVi



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL

CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Esquema de atencion al ClIENTE .........c..oov it 7
Figura 2. Esquema de ingreso de informacion en el departamento tECNICO ..........ccovevvvierevviveeeneenne. 8
Figura 3. Organigrama de 12 EMPrESA .........ccoviiiiiiiiiiiee e 12
Figura 4. Situacion Actual ServiCio TECNICO ......eccvivieeie et sre e e nre s 14
Figura 5. Situacion Actual Ventas (Ventas-CotiZaCioNes)........ccveveiiiiieiieiieeseesee e se e sree e 15
Lo U W T A (] (IS =] B o 1)Y= (o RS 20
Figura 7. ACIOreS del SISTEMA ......c..eiieieiiiie e 22
Figura 8. Jerarquia 8 8CTOTES .......cuiviiiiiiii ettt bbb 23
Figura 9. Diagrama de flujo: especificacion de 1aS tareas...........ccccevvveiieeiieiie i s 27
Figura 10. ArqUItECTUIA MV C .....cviiiii ettt sttt e ste e be e steesteenre s 37
Figura 11. Patron de diSefio MV C .......couiiiieii ettt sttt sbe e be e ba e sre e 38
FIQUIA 12. VISR FISICA ...e.veueeieiiiiiiieieese ettt ebe s 39
FIQUIa 13, ATQUITECTUIA ..ottt bbbttt ettt nb e 40
Figura 14. Prototipo de pantalla prinCipal ...........cccooveiiiii i e 44
Figura 15. Fases y Flujos de Trabajo Metodologia RUP ............ccccoviiiiiiiciic e 59
Figura 16. Diagrama de casos de USO del NEGOCIO ........ueeiueeiieeiieeriie e e seeestie e sre e e sree e sree e sree e e 66
Figura 17. Diagrama de actividades del negocio: Obtener requerimiento de Servicio ...................... 73
Figura 18. Diagrama de actividades del negocio: Planificar SEerviCios..........c.ccoovevvererinineiienennnnen, 74
Figura 19. Diagrama de actividades del negocio: Realizar SErviCio .........ccccccevvvevieiieiieeseesieseennnn 75
Figura 20. Diagrama de actividades del negocio: Liquidar SErviCio ..........cccevvvevieevieesieesieeesiee e 76
Figura 21. Diagrama de actividades del negocio: Obtener requerimientos de cotizacion................. 77
Figura 22.MON-Obtener requerimiento de SEIVICIO ..........coivireiererisieiesi et 78
Figura 23. MON- REEHZAI SEIVICIO ......veviriiiiieiiiitesiesieei ettt 78
Figura 24. MON- PIanifiCar SEIVICIO .......ccveiiiiiie ettt ste e te e staesreene s 79
Figura 25. MON- LiQUICAI SEMVICIO......cciieeitieeitieeiieeseeestteesteeesineestaeesseeesraeesseeesnneesneeessaeesneeessneessnes 79
Figura 26. MON- Requerimientd COLIZACION ..........ccvoveierieiiieeie e 80
Figura 27. ACLOreS Al SISTEIMA ....c..iiuieieiiiieiiei ettt 95
Figura 28. JErarquia 08 ACLOIES........civeivieiieeite et e ste e ste ettt e et s e st e steesreesteesteesaeesbeestaeseeensen 96
Figura 29. DiSef0 de CASOS U USD.......ccveeiieeirieiteeiteiiteeieeteasteeeeeseesssesaestaestsesseestaestaesreesseesteesreensen 98
Figura 30. Diagrama del caso de uso GestiGn de USUATIOS..........cccueeveiieiieieeieesiee e ste e ereesreesre e 99
Figura 31. Diagrama del caso de uso Gestionar CHENtES ............cccooeviiiiiiiiiici e 100
Figura 32. Diagrama del caso de uso Gestionar empleados. ...........coovrieiereiininieenese e 101

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

XVii



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL

CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

Figura 33. Diagrama del caso de uso Gestionar categoria producto ............ccccevevererererineseniennns 102
Figura 34. Diagrama del caso de uso Gestionar Productos ..........ccecvevveeiveeieiiesieeseesee s sie e 104
Figura 35. Diagrama del caso de uso Gestionar ProveedoresS .........ccccvvvevieeiieeiiieesieesneeesneeeseee s 105
Figura 36. Diagrama del caso de uso Gestionar ingreso (servicio técnico/garantias) ..................... 106
Figura 37. Diagrama del caso de uso Gestionar garantias .............ccoeveeriereneneinese e 108
Figura 38. Diagrama del caso de uso Gestionar COtIZACION ..........cccervrieierienieniieeie e 109
Figura 39. Diagrama del caso de USO GEeStiONAr €0rES0 ......ccuvevveerrrerieiiieiieeieseesee e sreesreesteesree e 110
Figura 40. Diagrama de secuencias: Gestién y autenticacion de USUarios ...........cccccevvvevvesieesreennn. 112
Figura 41. Diagrama de secuencias: Validar USUAIO............coovevereriiieienese s 113
Figura 42. Diagrama de secuencias: Gestion de CHENLES ..........cccvviieieiniiiieeee e 114
Figura 43. Diagrama de secuencias: Gestién de empleados .........cccccvevvieeiie i iiie s 115
Figura 44. Diagrama de secuencias: Gestién de categoria de productos..........c.ccecevveveeieeseesreene. 116
Figura 45. Diagrama de secuencias: Gestidn de productos..........cccccvevveiieeiieiicsiee s 117
Figura 46. Diagrama de secuencias: Gestion de ProVEEAOrES ..........ccveveierierieseeiesiesieseereeseeseeanas 118
Figura 47. Diagrama de secuencias: Gestion de INQIeSOS ..........cvrerverieirerierienieese e 119
Figura 48. Diagrama de secuencias: Gestion de Garantias..........ccocevvririerenenisieenenesesee e 120
Figura 49. Diagrama de secuencias: Gestién de CotizaCiones..........cccoveeveeiieiiiciiee s 121
Figura 50. Diagrama de secuencias: GeStidn de €greS0S .......ccvveireerieeiieeiieeiiesreseesrresree e e steesree s 122
Figura 51. Requisitos funcionales - Gestion de eMPreSa ..........cccurererieirirenienieiese e 124
Figura 52. Requisitos funcionales - Gestion de productos.............ccoereiriinineneinese e 125
Figura 53. Requisitos funcionales - Gestion de ventas-CotizaCion...........cccccevvevveiiesievee s 126
Figura 54. Requisitos funcionales - Gestion de ProveEOreS..........cccvvvvveveeveiieseesie e sre et 126
Figura 55. Requisitos funcionales - Gestion Servicio tCNICO ........ccvvevviveeiie it 127
Figura 56. Requisitos funcionales - OtroS CaS0S € USD.........ccveverueriiririeieiniisieeeesie e 128
FIQUIA 57, PEITIHIES ...ttt bt 128
Figura 58. Modelo de Analisis/Disefio: Diagrama de Clases...........cccovveveeieiiiiiic i 132
Figura 59. Modelo de Datos: Modelo Relacional ............ccccocvviiiiiiiiiiec e 133
Figura 60. Diagrama de actividad: GestioNar USUAIO.........ccueivereereirieeee e see s 134
Figura 61. Diagrama de actividad: Gestionar CHENTES ............ccveiiiiiiiiiieee e 135
Figura 62. Diagrama de actividad: Gestionar empleados ...........ccooeririiiineiinieee e 136
Figura 63.Diagrama de actividad: Gestionar Categorias .........cccververeiieiiesiie s see e 137
Figura 64. Diagrama de actividad: Gestionar Productos............ccevveriiieeiieeiieessr e see e 138
Figura 65. Diagrama de actividad: Gestionar Proveedores..............ccooveviiiiiiniiiiininc e 139

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

XViii



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

Figura 66. Diagrama de actividad: GEeStioNar INQIES0S ..........ccveverieririeieiisiesieeeesre e 140
Figura 67.Diagrama de actividad: Gestionar garantias ............cccecveveiieiieeie s s 141
Figura 68. Diagrama de actividad: Gestionar COtizaCiOn .............ccceeveeveiie s s 142
Figura 69. Diagrama de actividad: GEStIONAr €S0 .......cc.ciiiiieerieriirieieri et 143
Figura 70. Resultado eJecucion de PrUEDAS ..........ccoeieiiiiieiieiiire e 156

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

Xix



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL

CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Identificacion de 185 NECESIAAAES .........oiviiirieieie e 17
Tabla 2. ACLOreS del SISTEIMA.......ccei ittt sttt ee e eeenee e e 22
Tabla 3. ESpecificacion de 1S Taras .........ccoieiriiiriieise e 24
Tabla 4. Resumen de tareas 0 aCtIVIJAES .........oovviiriiiiieic e 25
Tabla 5. Participantes del PrOYECIO........ccciiiiiiie ettt st be et e sre e nbe e e 45
Tabla 6. Roles Yy responsabilidades. . ......c.coiuveiieiiieeiiec e e e e e e re e 56
Tabla 7. EStimacion del PrOYECIO .........coiiiiiiiiii i 56
Tabla 8. PIAN 08 TASES ... .cveeiiiiiieiie sttt ettt et e st et et e nte et e be e teeaeenreenee e 57
Tabla 9. Plan d FASES: HITOS .....cc.iiiiiiiiiiiiiieie sttt 58
Tabla 10. Calendario de actividades faSel..........ccooviieirieiiiieiee s 60
Tabla 11. Calendario de actividades fase2..........cuiiuiiiiiiiie e 61
Tabla 12. ACLOreS el NEJOCIO .......eiviiiieieiiisie et bbb 66
Tabla 13. Trabajadores del NEGOCIO......cc.ciiiiiieiiiieiee e 67
Tabla 14. Caso de uso del negocio: Obtener Requerimiento de Servicio ........c.cccceevveveeveciecieennenn, 68
Tabla 15. Caso de uso del negocio: Planificar SErviCio.........ccccocevieiiiiiiiicic i, 69
Tabla 16. Caso de uso del Nnegocio: Realizar SEIVICIO ........ccviiieeiieiiiec e 69
Tabla 17. Caso de uso del negocio: Liquidar SErVICIO ..........ccueveiiririiiene s 70
Tabla 18. Caso de uso del negocio: Obtener Requerimiento de cotizacion (personal) ..................... 71
Tabla 19. Caso de uso del negocio: Obtener Requerimiento de cotizacion (Ilamada) ...................... 72
Tabla 20. Sentencia que define el problema...........ccccvi i 83
Tabla 21. Sentencia que define la posicion del ProduCto.............cccoiiiiiiiiiiiieic e 84
Tabla 22. Resumen de StaKeNOIAEIS ........c.ceiiiieeece e 85
Tabla 23. RESUMEN 0 USUBIIOS .......veevieiieieiie ettt ste ettt ste et steenteenteesneenaeenaeenee e 86
Tabla 24. Perfil de los Stakeholders — representante rea tECNiCa...........ccevvevveveeri e e, 87
Tabla 25. Perfiles de Usuario: Supervisor de Servicio tECNICO.........cccvvviviveiieiie e, 87
Tabla 26. Perfiles de Usuario: Técnico de departamento tECNICO ........cvevververviieriereneeeeiee e 88
Tabla 27. Perfiles de Usuario: Representante de VENTAS .........c.cceiereiinienenisieeieesese e 88
Tabla 28. Perfiles de Usuario: Jefe de VENTAS ..........cccveiiiiiiiiiiee e 89
Tabla 29. Perfiles de Usuario: OPeradira...........cc.eciuiiieiieiieiie i stieseese et steesreeste e sre e sre e 89
Tabla 30. Perfiles de Usuario: CHENTE.........coiiiiiiiieee e 89
Tabla 31. Descripcion Global del Producto: Resumen de caracteristicas .........ccooceverveverierenienrene 90
Tabla 32. Descripcion de 10s actores del SIStEMA ..........coviiiiiiiiiiieee e 97

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

XX



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

Tabla 33. Caso de USO: GEStIONAN USUAITOS .. ..c.vveveeeeiieereesieesieeaeesstesseesssesseessaesseesseesseesseesseessessees 100
Tabla 34. Caso de USO: GESLIONAr CHIENTES .........coviiiiiieiiiecie e 101
Tabla 35. Caso de uso: Gestionar eMPpPleatoS ..........cccvieiiieiie e 102
Tabla 36. Caso de uso: Gestionar categoria ProdUCLOS ...........c.covrirerieieiinere s 103
Tabla 37. Caso de uS0: GESLIONAr PrOUCTOS. ........ccuiitieiiereiresiesie ettt 105
Tabla 38. Caso de uS0: GEStIONAr PrOVEEUOIES ...........eeverieiterieeiieie sttt sbe i 106
Tabla 39. Caso de uso: Gestionar ingresos (servicio técnico/garantias) ..........cccocvevvveveeveeiecineene, 107
Tabla 40. Caso de us0: GeStioNar QArantiaS.........ccucveiiieiiueeiuiiie et sre e sre et sre e sreesree s 109
Tabla 41. Caso de uso: GeStionar COLIZACION ...........coueiiiiriiieieierie et 110
Tabla 42. Caso de USO: GESLIONAN BUIESO .......ccveriiirtieieerestesiesteete sttt sie e et sbe e st sbe e s nne e 111
Tabla 43. Pruebas: FUNCIONES JENEIAIES .........cvveieiie e ettt st nre e sre s 146
Tabla 44. Pruebas: Funcionalidades mOdulo EMPresa.........cceovviieiieieeiie e 147
Tabla 45. Pruebas: Funcionalidades mOdulo productos...........cccceeeeiieiieiie s 147
Tabla 46. Pruebas: Funcionalidades mOdulo VENLAS ............cccveiririeiiiiese e 148
Tabla 47. Pruebas: Funcionalidades mAdulo proveedores ............ccceveieirenenieisiene s 148
Tabla 48. Pruebas: Funcionalidades mOdulo Servicio tECNICO .........ccccvvvvveieevievie e 148
Tabla 49. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacién de Empleado ......................... 149
Tabla 50. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Empleado no valido.......... 149
Tabla 51. Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Empleado..........ccccoovvieiiiinnennnn. 150
Tabla 52. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacién de Usuario no valido ............. 150
Tabla 53. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de categoria de productos......151
Tabla 54. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Productos.............ccccv.ee. 151
Tabla 55. Pruebas: Descripcién del Caso de uso Realizar Creacion de Clientes .........cc.cocevenenee. 152
Tabla 56. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Cotizacion ............cccceeueuee 152
Tabla 57. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Proveedores.............c.cv.... 152
Tabla 58. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de INgresos.........ccococevevveeveenee. 153
Tabla 59. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Garantias .............ccccceeveeee. 153
Tabla 60. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de EQresos........cooveveverenenenns 154
Tabla 61. Satisfaccion de PErfileS. ..o s 157
Tabla 62. Evaluacion para cada Variable ... s 172

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

XXi



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

RESUMEN

En toda organizacién, la calidad de la atencion y servicio al cliente est4 directamente relacionada con
su éxito. Escuchar, entender, estar predispuesto a ofrecer soluciones, recordar al cliente son algunas
de las actitudes que hacen a una buena atencion al cliente, todo esto apoyado con el uso de la
tecnologia agilitando los procesos de registro, consultas, y sobre todo ofrecer soluciones al instante

con el procesamiento organizado de la informacion.

De ahi que el objetivo fundamental de este proyecto es el de mejorar la calidad de atencion y servicio
al cliente en el departamento técnico y en el &rea de ventas-cotizaciones de la empresa Vasquin Cia.
Ltda., a través de un Sistema de Proceso, Control y Registro de Informacion, automatizando los

procesos que se llevan a cabo manualmente.

Este sistema permitird a la empresa agilizar los ingresos de servicios al departamento técnico
automatizar la gestion de procesamientos de ingresos y el control de las actividades relacionadas con
el manejo de productos tecnolégicos, ingresados por servicios de reparacion o garantias, realizar un
control minucioso de productos en garantia con proveedores. Ademas de llevar registro de contactos,

realizar cotizaciones y hacer seguimientos a los clientes en el area de ventas.

La aplicacién informatica esta disefiada con herramientas de software libre utilizando el patron de
diseio MODELO VISTA CONTROLADOR (MVC), para ejecutarse en una arquitectura cliente-

servidor a través de un navegador web.

La realizacion de este software empieza con los Aspectos Generales que representa la informacién
introductoria para su desarrollo, seguido por el Marco Tedrico en el cual contiene la informacion de
la empresa, diagnostico, necesidades y areas a ser evaluadas y automatizadas.

En el Plan de desarrollo del Software contiene el disefio de los casos de uso, se realiza un analisis de
cudles son los casos de uso principales que intervienen en el sistema, continuando con un analisis
detallado de cada caso de uso, se presenta un disefio con sus respectivos diagramas. Se realiza la
implementacién y casos de prueba con sus respectivos ensayos para de esta manera poder probar el
correcto funcionamiento del sistema

Finalmente se especifican las Conclusiones y Recomendaciones obtenidas durante y al finalizar el

desarrollo del software.
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SUMMARY

In any organization, quality of care and customer service is directly related to it’s success. Listen,
understand, be predisposed to offer solutions, remember the customer are some of the attitudes that
make a good customer, all supported with the use of technology expediting registration procedures,

queries, and above all offer solutions to instantly with organized information processing.

The main objective of this project is to improve the quality of care and customer service in the
technical department and the sales-quotes Vasquin Cia. Ltda. Company Through Processing System,

Control and Information Reporting, automating processes are performed manually.

This system will allow the company to streamline services revenues technical department automate
the processing of revenue management and control of activities related to the management of
technology products, admitted for repair or warranties, perform a thorough check of products
warranty providers. In addition to keeping track of contacts, make contributions and track customers

in the sales area.

The software application is designed with free software tools using the design pattern MODEL VIEW
CONTROLLER (MVC), to run on a client-server architecture through a web browser.

The realization of this software starts with the General Aspects representing introductory information
for development, followed by the theoretical framework in which contains the information of the
company, diagnosis, needs and areas to be evaluated and automated. In the Software Development
Plan contains design use cases, an analysis of what the main use cases involved in the system,
continuing with a detailed each use case analysis, presents a design are performed their respective
diagrams. Implementation and test cases with their respective trials thus able to test the operation of

the system is performed.

Finally the conclusions and recommendations obtained during and after the development of software
specified.
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ASPECTOS GENERALES
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ASPECTOS GENERALES
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1. CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES

1.1. Introduccidn

En la actualidad la necesidad que tienen las empresas por guardar y manejar grandes cantidades de
informacion que generan a diario es una prioridad muy importante. Esto ha hecho que las empresas
busquen medios y tecnologias que les ayuden en la administracion y buen manejo de esta informacion
de una manera agil, efectiva y segura, para de esta manera poder realizar una toma de decisiones mas

acertada brindando un servicio rapido y eficiente a sus clientes.

El cliente es la persona mas importante en una empresa y dar una respuesta rapida confiable y efectiva
es la funcién primordial de la empresa. El ciclo de venta de un servicio o producto al cliente no
termina con la venta del mismo, sino que hay que darle un seguimiento iniciando un servicio de
postventa, asistiéndole de buena manera a posibles problemas con productos adquiridos. La garantia
a estos productos ayuda a disipar todas las dudas y los miedos del cliente cuando llega el momento

de invertir nuevamente su dinero.

El servicio al cliente no es una decisién optativa sino un elemento imprescindible para la existencia
de la empresa y constituye el centro del interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El
servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo.
Todo aquello que apliqguemos a un &rea de la empresa es aplicable a las demas, estén directa o
indirectamente aplicadas en el servicio al cliente.
Una definicion amplia que podemos dar de servicio al cliente podria ser la siguiente: “Todas las
actividades que ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente®. Entre estas
actividades podemos mencionar las siguientes:

e Las actividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se entrega al cliente en

tiempo, unidades y presentacion adecuados.
e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.
e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.

e El servicio de atencidn, informacién y reclamaciones de clientes

e Larecepcion de pedidos de la empresa. (Paz Couso, 2005)
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Por tal motivo es primordial que se optimicen los recursos en todas las entidades a fin de garantizar
la satisfaccion el cliente. Ademas, cabe destacar que la Informatica en general es una de las
herramientas més trascendentales para el desarrollo institucional de un ente econémico, de ahi que se
necesita renovar la tecnologia para tener una mejor perspectiva empresarial y mejorar sus recursos:

financieros, profesionales y materiales.

VASQUIN CIA LTDA., es una empresa importadora de tecnologia informatica, dedicada al
ensamblaje, reparacion, mantenimiento, distribucién y venta de equipos computacionales. La cual
ofrece una amplia variedad de productos de calidad. Su mision es: “proporcionar soluciones
tecnoldgicas brindando equipos, sistemas informéticos y asistencia técnica de calidad; los mismos
gue contribuyen al desarrollo y mejoramiento de las actividades productivas, comerciales y de
servicios; mantener un liderazgo activo y comprometido con las necesidades de los clientes,

colaboradores y socios”.

El crecimiento que ha tenido la empresa con el pasar de los afios ha sido de gran manera, aumentando
su base de clientes y se ha hecho imprescindible la necesidad de contar con un sistema que automatice
ciertos procesos que involucran la relacion de clientes con la empresa, para dar una atencion mas

rapida y efectiva.

De ahi que el principal objetivo de la empresa es satisfacer las necesidades que tiene sus clientes, una
de las cuales esta enfocado en el servicio al cliente en el departamento técnico y en el departamento
de ventas en lo que se refiere a la emisidn de cotizaciones o proformas, automatizando los procesos

involucrados en estas areas mencionadas.

Las estrategias de automatizacion de servicio dentro de las empresas buscan mediante la mezcla de
tecnologias y procesos disminuir los costos de operacion, sin descuidar a sus clientes.

En tal forma, el ingreso demoroso e inadecuado de la informacion en la atencidn al cliente, repercute
en un desacierto y toma de tiempo valioso en todos los departamentos que componen la empresa.
Dentro de este software desarrollado para la empresa Vasquin Cia. Ltda., se trata de un médulo de
atencion al cliente en el departamento técnico para recepcion de productos por servicio y garantias,
herramienta informética que permitird a la empresa mantener un control sobre dichos ingresos de

productos, para determinar con exactitud el estado actual de cada uno de éstos, especificando los
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clientes, productos, fechas de recepciones, entregas y envios, de tal forma que se pueda obtener

reportes completos de movimientos de productos en el departamento técnico.

Ademas el SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE
ATENCION AL CLIENTE permite optimizar el area de ventas con procesos como mantener
contactos de clientes con todos los datos necesarios para su respectivo seguimiento, gestionar
cotizaciones para entregar a los clientes, recordatorios de visitas, lo cual facilita de esta manera tener
los datos centralizados en una sola base de datos, de tal forma que cualquier usuario que trabaje en la
empresa pueda verificar en el momento que desee la informacion, desde su propio equipo de trabajo,

sin necesidad de dirigirse al equipo en donde se cred la proforma.

Es asi que la empresa contaré con una herramienta informatica de Gltima tecnologia que facilite dichas

tareas sobre el proceso de atencion al cliente.

1.2. Problema

“La empresa Vasquin Cia. Ltda., no cuenta con una herramienta informatica que permita ingresar,
administrar y mejorar la relacion con los clientes en forma agil y precisa.”

El ingreso inadecuado de la informacion de registro de clientes y emision de cotizaciones para su
posterior seguimiento en el area de postventa, el registro de ingreso de productos por revisién y
garantias al Departamento Técnico es una de las grandes falencias en la empresa Vasquin Cia. Ltda.,

lo cual repercute en una pérdida econémica y toma de tiempo valioso para la empresa.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Optimizar el proceso de ingreso de la informacién en la atencidn al cliente en el area de postventa y
fundamentalmente en el Departamento Técnico de la empresa Vasquin Cia. Ltda., en cuanto a
servicios de mantenimiento técnico, garantias de productos, devoluciones de productos, asi como

también agilizar la informacidn a través de consultas y reportes.
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1.3.2. Objetivos Especificos

e Evaluar los procesos existentes en la atencion al cliente en el area de postventa y
Departamento técnico de la empresa con el prop6sito de determinar cudles deben, ser
automatizados y especificar los datos de entrada y datos de salida.

e Disefiar un modelo organizado para el proceso de ingreso de informacién a través de
metodologia RUP?.

e Definir las herramientas necesarias utilizando tecnologias de distribucion libre para el
desarrollo del proyecto.

e Implementar el Sistema de atencion al cliente con interfaz amigable para el usuario, para un

proceso agil y efectivo.

1.4. Justificacion

El trabajo propuesto es de gran importancia y servira para poder agilizar los procesos de atencion al
cliente, un aumento en el nivel de productividad del equipo de trabajo en el Departamento Técnico,
el acceso y procesamiento de informacion sera instantaneo y costo efectivo en términos de tiempo

invertido en el proceso.

La realizacion de este proyecto basa su importancia en la automatizacion del sistema de atencion al
cliente en la empresa Vasquin Cia. Ltda., con la finalidad de modernizar la forma como se capturan
las entradas y salidas de productos y servicios en el departamento técnico, y las consultas y reportes
de garantias en la misma, ademas de automatizar el area de ventas en la emision de cotizaciones. La
realizacion de dicho andlisis de atencion al cliente llevara a la comprensién de los elementos que se
ven involucrados y son necesarios para que el negocio funcione en vias al crecimiento y se conozca

en un momento dado el estado y buen manejo de sus productos y servicios en el departamento técnico.

El registro de la informacion de servicios, atencidn al cliente y garantias en el departamento técnico
dentro de esta empresa es importante porque permite tener un orden y estar al dia con todos los datos

necesarios para sacar reportes y estados de cuenta de clientes y proveedores con respecto a producto

1 RUP: Rational Unified Process. Proceso Unificado de Rational

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

de servicio en reparacion y en garantias, realizados en forma ordenada y adecuada garantiza una

integracion entre los diferentes departamentos de la empresa.

VASQUIN. CIA. LTDA. sera la directa beneficiada con la implementacion de este Sistema de
proceso, control y registro de informacién de atencién al cliente, ya que en él mismo, se llevara un
registro claro y ordenado de la informacion, lo que hace que sea de mucha utilidad para lograr una
eficiente administracion de registro y seguimiento de clientes, detalle y emisién de cotizaciones ,
ingresos y egresos de productos por revision y garantias en el Departamento Técnico; ademas se

incrementara el niamero de clientes que seran favorecidos con un mejor servicio.

Es importante sefialar que no solo la institucién como tal sera beneficiada sino de una forma indirecta
los empleados, porque al contar con una herramienta de trabajo automatizada, se creara un mejor

clima organizacional, satisfaccion profesional, siendo méas productivos.

1.5. Alcance

En el presente proyecto, existe el compromiso de agilizar los procesos de atencion al cliente
aumentando la productividad y mejorando los servicios de atencion a través de un sistema enfocado
en dos areas como son atencion al cliente en el area de ventas (cotizaciones) y atencion al cliente en

el departamento técnico, el cual estara conformado de la siguiente manera:
En el &rea de Postventa
Contactos
e Tener alamano todos los nombres, cargos, teléfonos, e-mails de las personas contacto dentro
de cada empresa cliente.
Documentos
e Tener todos los documentos enviados a sus clientes, organizados y verlos con un solo ‘click’

del ratdn, desde cualquier equipo. Y no se pierda tiempo buscandolos, de equipo en equipo.

Historiales
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e Repasar el historial de los eventos con cada cliente para actualizar el trabajo que se esta

haciendo con ellos.

Tareas
e Mantener organizadas las tareas, citas, llamadas, seguimientos de tal modo g no se pierdan

oportunidades de negocio.

ATENCION AL CLIENTE
Contactos Documentos Historiales Tareas
Informacidn de clientes Cotizaciones Llamadas Responsable
Otros Documentos Visitas Citas
Ultimo Contacto Llamadas

Tema de Dialogo

Figura 1. Esquema de atencidn al cliente
Fuente: Propia

En el area del Departamento Técnico

Ingresos
e Tener registrado en el sistema todos los ingresos de productos de clientes al Departamento

Técnico, ya sea por servicios o por garantias.

Egresos
e Mantener organizado los egresos de productos, sea por culminacion de un servicio o

devolucién de garantias.

Seguimientos
e Llevar un seguimiento de los productos ingresados al Departamento Técnico, de manera que

se pueda saber en qué proceso se encuentra el producto y su ubicacion.

Garantias
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Tener de manera organizada la informacién de productos que ingresan por garantias, y asi
saber la cantidad de productos que se encuentran por garantias: por devolver al cliente,
garantias por recuperar del proveedor, llevados con reportes por clientes, proveedores, fechas,

pendientes, entregados.

DEPARTAMENTO TECNICO
\

Ingresos Egresos Seguimientos Garantias
Clientes Clientes Proceso Enviados
Productos Productos Pendientes Devueltos

Detalle Detalle Terminados En transito

Finalizados

Figura 2. Esquema de ingreso de informacion en el departamento técnico
Fuente: Propia
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PROCESO DE ATENCION

AL CLIENTE

CAPITULO II
PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE
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2. CAPITULO Il. PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

2.1. Introduccion

El cliente es el protagonista de la accion comercial, dar una buena respuesta a sus demandas y
resolver cualquier tipo de sugerencia o propuesta es imprescindible. El cliente es, por muchos
motivos, la razén de existencia y garantia de futuro de la empresa.

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccién para sus clientes y
usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la empresa siga existiendo y creciendo, generando
de tal forma beneficios para sus integrantes (propietarios, directivos y empleados). Y decimos “debe

ser” y no “es”, puesto que muchas empresas no se han dado cuenta de ello aun. (L&zaro, s.f.)

En vista de esto podemos ver que el cliente es el principal actor en la cadena de atencion, puesto que
si se le ofrecen productos y servicios de acuerdo a su necesidad, se convierte en un cliente leal,
muchas empresas ofrecen bienes y servicios de muy buena calidad, pero se estropean con una mala
atencion, ya sea con atencion lenta, entrega de bienes o servicios fuera de tiempo, etc.

Estos errores hacen que el cliente termine por dejar la lealtad a la empresa y buscar nuevas opciones

en la competencia.

Cada vez es mas dificil satisfacer a un cliente en tal virtud hay que buscar las maneras o ventajas
gue se puede sacar con una buena atencion al cliente, esto podria ser con herramientas tecnolégicas
que nos permiten agilizar los procesos y tiempos de atencion al cliente, de esta manera satisfaciendo

las necesidades de los mismos.

Dentro de las necesidades de satisfacer adecuadamente al cliente, con productos de calidad y buenos
precios, deben estar enfocados también en la atencion agil y oportuna a través de un sistema
automatizado para dar respuesta inmediata a sus necesidades. Una empresa que trate de satisfacer
necesidades de acuerdo a lo que ellos creen que son los requerimientos de los clientes o usuarios, y
no de acuerdo a lo que estos realmente solicitan estan destinados a perder posiciones en el mercado.
(Astros, s.f.)
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2.2. Antecedentes

VASQUIN CIA. LTDA. Es una empresa constituida el 28 de Agosto del dos mil seis, desde su legal
constitucién y reglamentacidén comienza su labor mercantil, en la ciudad de Ibarra ubicada en la calle
Sanchez y Cifuentes N° 21-134 y Tobias Mena, y se dedica a la importacion, produccion, reparacion
y comercializacion de tecnologia informética al por mayor y menor, consta de tres departamentos

como son: contable, técnico y comercializacion.

Gracias a la acogida y aceptacion que tuvo la empresa por parte de sus clientes y tomando en cuenta
la importancia de los mismos, se tomaron decisiones relevantes, tales como mejorar la infraestructura
del establecimiento, capacitar al personal, e identificacion de areas de trabajo especificas, como area
del bodegaje y control de mercancia, exhibicion de productos, administracion y control de

operaciones.

Es alli cuando se decide mejorar y adecuar el centro de servicio de atencién a clientes, donde se
ofrecieran servicio de mantenimiento de equipos tecnoldgicos comprados en la empresa y fuera de la
misma, asi como la recepcion de equipos por tramites de garantia, mantenimiento de equipos

empresariales entre otros.

Y ya que en la actualidad en un mundo cada vez mas competitivo, donde la diferenciacion por
producto es cada vez mas complicada, las empresas estdn dirigiendo sus esfuerzos hacia la
diferenciacion en el servicio, se decide ademas poner énfasis en lo que es atencion al cliente en el
area de ventas, generando cotizaciones, manteniendo datos e informacion de clientes potenciales,
registro de actividades a desarrollar con los clientes, es decir haciendo un seguimiento continuo con

los mismos.

Este planteamiento conduce a centrar la estrategia del negocio en el cliente, y establecer procesos
basados en los Sistemas de Informacion en el area de atencién en ventas (contactos, documentos-
cotizaciones, historiales, tareas) y en el area de atencion en el servicio técnico (ingresos, egresos,

seguimientos, garantias).
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En la actualidad la empresa esta integrada por quince trabajadores, distribuidos en diferentes

departamentos como son: Administrativo, Contable, Servicio Técnico, Comercializacion.

2.2.1. Organigrama de la Empresa

ASAMELEA GENERAL DE SOCIOS

| PRESIDENCIA |

[
| GEREMCIA GEMERAL |

TRIBUTARIA ¥ LEGAL r

| SECRETARIA

[ |
DEPARTAMEMTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

DE CONTABILIDAD TECNICO COMERCIALIZACION
CONTABILIDAD | | VENTAS |
ASISTEMCIA
TECMICA L DISEROD ¥
A | PUBLICIDAD

—| ADCQUISICIONES |
-—| BODEGA |

Figura 3. Organigrama de la Empresa
Fuente: Empresa Vasquin Cia. Ltda.

2.3. Situacién actual

El planteamiento del proyecto va enfocado en dos areas especificas de atencion al cliente las cuales

son: el &rea de departamento técnico y el area de ventas (cotizaciones, contactos, seguimientos).

En la actualidad la empresa cuenta con un sistema contable para el registro de informaciéon como
compras, ventas, inventario, contabilidad, sin embargo ain no se ha logrado organizar y centralizar

la informacidn para un éptimo aprovechamiento a pesar de poseer tecnologias computacionales.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

Especificamente en el area de Servicio Técnico en la realizacion de ingresos, trabajos, garantias,
egresos de equipos Y en el departamento de ventas en lo que se refiere a solicitud de cotizaciones,
registro de contactos. Estas actividades del area son realizadas manualmente y la informacion es
almacenada en formato duro, aunque para la gestion de algunas tareas se utilizan herramientas
informaticas, tales como Microsoft Word, Microsoft Excel, Microsoft Access, etc. Todo esto trae
consigo la duplicacion, pérdida y errores en la informacion, por lo que el trabajo se realiza de forma
lenta y tediosa. Se ha comprobado que esta forma de planificar y controlar las actividades, provoca
pérdida de tiempo y gran consumo de recursos y materiales, lo que lleva implicito la falta de eficiencia

de la gestion.

2.3.1. Departamento Técnico

La empresa cuenta con ingresos diarios (recepcion de equipos informéticos) ya sea por servicio
técnico, actualizacion, garantias de posibles problemas ocurridos durante o después de la compra de
un producto o servicio entre otros, ademas de egresos (envié de equipos informaticos) por solicitud

de garantias a proveedores, entrega de equipos por servicios, dandose un sinnimero de casos diversos.

Ademas debido a la falta de un sistema automatizado de registro de garantias en el Departamento
Técnico, en la cual intervienen la empresa, clientes, proveedores no se puede obtener en forma agil

reportes de estados de cuenta de garantias, generando inconvenientes como:

e Informacion desactualizada.

e Laempresa no tiene un control cierto de los productos que poseen sus proveedores en estado
de garantia

e Pérdida de tiempo en procesos repetitivos.

e Perdida de informacion en el proceso manual del reporte.

e Demora en reportes.

e Inconsistencia de informacion.

e Utilizacion exagerada de recursos humanos

e Latoma de inventarios en el departamento técnico presenta fallas debido a la falta de un
modulo de garantias que puedan controlar la entrada y salida de productos que se generan en

garantias.
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El Departamento técnico estd compuesto por un Jefe de Departamento técnico con varios técnicos a

su cargo.

=

Recepcidn de atencion al
cliente

Técnico % Supervisor Servicio Técnico
i

=
Recepcidn

Empresa

Orden de Servicio

Copia de orden de Servicio

Figura 4. Situacion Actual Servicio Técnico
Fuente: Propia

2.3.2. Ventas (Cotizaciones)

En el area de ventas el personal, realiza cotizaciones a través de hojas de Excel en equipos
individuales, ademas de registro de potenciales clientes para hacer seguimientos, manualmente en
cuadernos, generandose una pérdida de tiempo valiosa y posible extravio de informacion, provocando
inconvenientes como:

e Pérdida de tiempo en procesos repetitivos.

e Perdida de informacién en el proceso manual.

e Demora en reportes de cotizaciones y contactos.

e Inconsistencia de informacion.

e Utilizacion exagerada de recursos humanos.
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e Pérdida de tiempo en oportunidades de negocio.

N

Recepcion de atencion al
cliente

P22 N

Almacenamiento en hojas
de excel

Cotizaciones

Figura 5. Situacion Actual Ventas (Ventas-cotizaciones)
Fuente: Propia

2.4. ldentificacion de las necesidades de usuarios

La falta de un sistema automatizado puede producir ciertos problemas como los siguientes:
e Demora con la atencion debido a que no se encuentra la orden de ingreso o pérdida de esta.
e Problemas con la obtencién de fechas y horas de entrega de trabajos terminados.
e Excesivo espacio utilizado para guardar ordenes de ingreso.
e Perdida de 6rdenes de trabajo (necesarios a la hora de la atencion), esto produce demoras en

la atencion de los clientes.
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Aungue estos problemas no son muy frecuentes producen demoras a los clientes dificultando dicha
entrega y atencion. A continuacion se definen las necesidades tomadas en cuenta para el desarrollo

del proyecto.

A continuacidn se presenta la tabla de necesidades para el desarrollo del proyecto.

Necesidad Prioridad Interés Situacion Soluciones
Actual Propuestas
Poseer ALTA Poder tener | Se realiza | Desarrollar
informacion organizada la | registros en hojas | sistema de
organizada y de informacién para | de  Excel vy | almacenamiento
rapido acceso evitar pérdida de | ordenes de | de la informacion
tiempo. ingreso manual para tener un
Optimo manejo de
los procesos de
registro de
Servicios y
cotizaciones.
Tener un | ALTA Poder realizar un | Registro en hojas | Implementar un
sistema de mejor proceso de | de Excel sistema que
registro de ingreso de la maneje en forma
ingresos al informacion  en adecuada el
Servicio Técnico relacion a registro de
y realizacion de servicios al ingresos de
cotizaciones cliente. Servicios y
acorde a las garantias asi
necesidades de como de
la empresa. cotizaciones.
Salvaguardar la | ALTA Evitar la pérdida | Se almacena la | Desarrollar  un
informacién que de informacién. | informacion de | sistema de
maneja la forma manual en | almacenamiento
empresa. documentos que | de informacion en
una Base de

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

16



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL

CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

luego se anexan a | Datos que
una carpeta. permita
resguardar la
informacion.
Obtener ALTA Poder tener | La informacion | Almacenar la
informacion reportes agiles y | es almacenada en | informacion en
detallada de rapidos, sin | varios equipos y | un solo equipo
ingreso de pérdida de | documentos servidor con base
equipos por tiempo. de Datos.
servicio 0
garantia y
cotizaciones.
Realizacién del | MEDIA Utilizacion  de | Excel Utilizar
sistema con herramientas de herramientas
herramientas de software libre como PHP
software libre. MYSQL
HTML2PDF
jQuery
jquery.ui

jquery.datatables
bootstrap, que
son de libre

distribucion

Tabla 1. Identificacién de las necesidades

Fuente: Tesis (Cheza Luna, 2014)
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GESTION DE

GARANTIAS

CAPITULO 111
GESTION DE GARANTIAS
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3. CAPITULO Ill. GESTION DE GARANTIAS

La garantia de postventa es un derecho que asiste a los consumidores ante posibles problemas
ocurridos durante o después de la compra de un producto o servicio, tales como descubrir desperfectos

en el articulo adquirido o descubrir que sus caracteristicas no se corresponden con las anunciadas.

De ahi que la automatizacién de los procesos de atencion al cliente en el Departamento Técnico
ingresos, gestioén de ingresos, egresos de productos, registros de envio y recepcion de garantias,

conllevara a una mayor agilidad en la atencion y mayor satisfaccién del cliente.

3.1. Actores

Para lograr que los Stakeholders? del proyecto estén conformes, el primer paso es saber quiénes son
y sus caracteristicas. Para este fin realizamos el analisis de los actores, el cual es considerado como

una “herramienta fundamental para poder entender el contexto social e institucional del proyecto ™.

(Acosta, s.f.)

Los actores son entidades distintas a los usuarios, en el sentido que los usuarios son las personas
reales que utilizan el sistema, mientras que los actores representan un cierto papel que una persona
real puede jugar. Utilizando terminologia orientada a objetos, se considera al actor como una clase
de usuario, mientras que los usuarios se consideran como objetos o instancias de esa clase. Incluso,

una misma persona puede aparecer como diferentes instancias de diferentes actores.

Los actores modelan cualquier entidad externa que necesite intercambiar informacion con el sistema.
Los actores no estan restringidos a ser personas fisicas, pudiendo representar otros sistemas externos
al actual. Lo esencial es que los actores representen entidades externas al sistema. Ademas, cada
uno de estos actores podréa ejecutar una o mas tareas del sistema.

Antes de identificar los casos de uso se identifican los actores del sistema. La razén para comenzar
con la identificacion de los actores es para que ellos sean la herramienta principal para luego

encontrar los casos de uso.

2 Stakeholders: grupo o individuo que afecta o es afectado por las actividades de una empresa.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

19



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

Cada actor ejecuta un nimero especifico de casos de uso en el sistema. Al definir todos los actores y

casos de uso en el sistema, se define la funcionalidad completa del sistema. (Weitzenfeld, s.f.)

Un sistema informéatico puede tener diferentes tipos de usuarios: programadores, operadores,
administradores, o usuarios generales. Cada uno de estos tipos de usuario corresponde a un actor
diferente, ademés una misma persona puede jugar el mismo papel, por ejemplo, el papel de

administrador u operador.

Para especificar los actores que intervienen en el proyecto, se dibuja un diagrama correspondiente a
la delimitacion del sistema, la cual representa al sistema y a los diferentes actores como entidades

externas a ésta, como se muestra en la Figura.

uc Actores del sistema/

Q

e X

Operador
Programador \\ P

RN

Sistema informatico

A A

Usuario Administrador

Figura 6. Actores del Proyecto

Fuente: Propia

3.1.1. Actores que intervienen en el proyecto
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Se procede a enumerar a los actores que intervienen en el proyecto, definiéndolos de la siguiente

manera:
Administrador: Representa a todos los usuarios posibles del sistema.
e Seguimiento del desarrollo del proyecto.

e Aprueba requisitos y funcionalidades

Usuarios: Interactian directamente con el sistema y se clasifican en los siguientes:

e Supervisor del servicio técnico: Supervisor del buen funcionamiento del departamento

técnico y de gestionar las incidencias de los ingresos y garantias.

e Técnico del servicio técnico: Encargado directo del departamento técnico, control, ingresos

procesamiento ingresos, garantias, seguimientos garantias.

e Jefe de ventas: Supervisor del departamento de ventas, encargado de supervisar el

departamento de ventas.

o Representante de ventas: Responsable de ventas del producto y servicios a los clientes.

Informa de las ofertas y confecciona las cotizaciones.

Operador: Responsable de administrar parte o todo el sistema de informacion, es el responsable de
que el sistema funcione bien.

Programador: Se encarga del desarrollo del software, construccién de prototipos. Colaboracién en

la elaboracion de las pruebas funcionales, modelo de datos y en las validaciones con el usuario.

Estos actores podran ir variando mas adelante en la fase de desarrollo del software de acuerdo como

vaya avanzando el proyecto.

3.1.2. Actores del sistema

Aqui se define a los actores que interactuaran directamente con el sistema en funcionamiento, sin ser

parte de él y puede asumir el rol que juega una 0 varias personas, un equipo 0 un sistema
automatizado.
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O Q o O
A

AAA

Supervisor Servicio Técnico Vendedor
Administrador Técnico

Figura 7. Actores del sistema
Fuente: Propia

Nombre del actor Descripcion
Administrador Tiene el control de los usuarios y acceso a todos

los modulos del sistema, es quien crea las cuentas
de acceso al mismo y le asigna a cada usuario sus
permisos en dependencia al rol a desarrollar en
todo el sistema y establece contrasefia y a su vez
puede también crear cotizaciones y realizar

ingresos de servicio.

Supervisor del servicio técnico Es el encargado de supervisar los ingresos y asignar
tareas a su equipo de trabajo

Técnico Es el encargado de realizar el trabajo de revision de
los equipos

Vendedor Es el encargado de realizar las cotizaciones 'y

realizar gestion de incidencias y llamadas a clientes
para postventa
Tabla 2. Actores del sistema

Fuente: Propia

Jerarquia de Actores.

Mostrar la jerarquia entre los actores del sistema a través de un diagrama, permite reflejar

graficamente la relacion existente entre ellos.
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uc Jerarquia de actores/

O

A
- / \ -
A A

Usuario de la entidad Administradores

Ve
A

Supervisor servicio : :

técnico Vendedor

O

A

Técnico

Figura 8. Jerarquia de actores
Fuente: Propia

3.2. Proceso de Garantias

3.2.1. Proposito

Contar con una forma controlada y ordenada para la recepcion de todos los equipos de cémputo que

son enviados al Departamento Técnico para su revisién, reparacién, mantenimiento o dictamen.

3.2.2. Alcance

En el presente procedimiento se involucra a todo el personal perteneciente al Departamento Técnico.
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3.2.3. Responsabilidades

Es responsabilidad del Supervisor del Servicio Técnico vigilar el cumplimiento del Procedimiento.

3.2.4. Definiciones

"Ninguna"

3.3. Especificacion de las tareas o actividades

Paso Responsable Actividad
L Propietario del Transporta el equipo de computo a reparar O
equipo revisar, al Departamento
2 Técnico Recibe el equipo de cdmputo en cuestion.
Realiza el procedimiento establecido de Generacion de Orden
3 Técnico de Servicio, tomando los datos necesarios del equipo y del
usuario.
o Pregunta al usuario que lleva el equipo al
4 Técnico ) ] L
Departamento si es para garantia o servicio técnico.
o Si es garantia, solicita al usuario que entrega el equipo, una
5 Tecnico ]
copia de la factura de compra
o Entrega una copia de la Orden de Servicio generada al usuario
6 Técnico ]
que entrega el equipo
o Pide a uno de los técnicos que coloque el equipo en el area
7 Técnico ] » ) ]
designada para la recepcion y espera de equipos ser atendidos.
Pega la Orden de Servicio al equipo recibido, con la finalidad
8 Técnico de tener la mayor informacion del equipo a la mano y
mantener un control de los equipos en espera.
Turna el equipo a alguno de los técnicos disponibles para que
9 Técnico proceda con la revisién, reparacion o mantenimiento, tramite
de garantia segun sea el caso.

Tabla 3. Especificacion de las tareas

Fuente: Propia
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3.3.1. Tabla de resumen

Sectores Todos en general.

Tipologia del proceso General.

Proceso Servicio postventa.

Responsable(s) proceso Responsable de atencion al cliente, supervisor de servicio técnico,
técnico.

Procesos Relacionados Gestion de la satisfaccion del cliente.

Entradas Necesidad o queja del cliente y/o necesidad del producto.

Salidas Cliente satisfecho y/o producto en correcto estado.

Tabla 4. Resumen de tareas o actividades
Fuente: Propia

3.3.2. Objeto

Este procedimiento describe la sisteméatica seguida para llevar a cabo las diversas actividades

desarrolladas posteriores a la venta de productos/servicios que constituyen un Servicio Postventa.

3.3.3. Alcance

Este proceso abarcara las actividades que impliquen servicios técnicos a productos y tratamiento de

los requerimientos del cliente tras la venta.

3.3.4. Responsabilidades

¢ Responsable de atencidn al cliente: es el encargado de recibir y gestionar los requerimientos

realizados por el cliente segln la naturaleza de los mismos.

e Supervisor del servicio técnico: es el encargado de supervisar las incidencias en el servicio
técnico.

e Técnico: es el encargado de realizar las tareas relacionadas con la instalacion, mantenimiento

y reparacion del producto.

3.3.5. Entradas

El proceso comienza bien con la identificacion de una necesidad o reclamacion por parte del cliente

0 bien con una necesidad del producto.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

3.3.6. Salidas

Este proceso concluye con la resolucion de la queja del cliente o con la prestacion de los servicios
adecuados para cubrir su necesidad, dependiendo de lo que demande dicho cliente.

3.3.7. Procesos relacionados

e Gestion de la satisfaccion del cliente.
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3.3.8. Diagrama de flujo

Area de servicio

Registros asociados

Necesidad o Recepcion Registro de
queja (Andlisis de la naturaleza) consultas o

reclamaciones

Prestacion
del servicio de postventa

Registro de
prestacion del
servicio

Manejo de quejas o |e® Instalacion
consultas e Mantenimiento
e Reparacion

n—-—un—-—r>»zZ>>r

Cliente
satisfecho

Mejora
del producto/servicio
a través de la informacion recogida

Figura 9. Diagrama de flujo: especificacion de las tareas
Fuente: Propia
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3.3.9. Desarrollo

3.3.9.1. Recepcion de la necesidad o queja

En esta etapa se recogen, filtran y clasifican los requerimientos del cliente relacionados con el
producto/servicio adquirido, asi como las necesidades del producto.
Asimismo, en un periodo de tiempo prefijado, se comunicara al cliente la resolucién dada a su

problema.

3.3.9.2. Presentacion del servicio

A continuacion se lleva a cabo el servicio propiamente dicho. En esta etapa se siguen distintas lineas
de actuacién en funcién de la naturaleza del problema identificado: servicios prestados a clientes o
servicios técnicos a productos.

Si se trata de un servicio prestado a clientes, podré consistir en el tratamiento de quejas, la resolucion

de consultas o el adiestramiento para el uso.

En el caso de que se trate de una queja, se estudiara la reclamacion hecha por el cliente:
1. De no ser justificada sera desestimada y se procedera seguin decida la organizacion.
2. Sijustificada pueden darse dos situaciones:
¢ Que pueda resolverse: en este caso solo queda hacer lo necesario para solucionar el problema.
e Que no pueda resolverse: caso en el que se indemnizara al cliente, bien reembolsando el
importe de la compra o bien sustituyendo el producto/servicio adquirido por otro nuevo
(pueden darse otras opciones en funcion del caso concreto).
Si lo que se formula es una consulta, se recogeran los datos y, si es posible resolverla directamente,
se contestard al cliente en el menor tiempo posible; si no, se realizaran los tramites oportunos para

poder hacerlo.

Por otro lado se desarrollan servicios técnicos a productos, entre los que se encuentran: instalacion,
mantenimiento y reparacion, con el fin de conseguir un producto apto para el uso a través de la
conservacion y restauracion de sus caracteristicas.

Que este servicio sea 0 no gratuito dependera de la validez y cobertura del certificado de garantia del

producto/servicio adquirido.
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3.3.9.3. Mejora

Una vez concluido el Servicio, la informacién reunida en las etapas anteriores retroalimenta los
procesos desarrollados en la organizacion, ya que se emplea para identificar oportunidades de mejora,

detectar no conformidades, realizar cambios en el producto/servicio, etc.

3.3.10. Definiciones

e Factura y serie del producto: documento obligatorio que acompafia a todos los
productos/servicios concebidos para la venta, delimitando un periodo de tiempo en el que la
organizacion se hace cargo de todos los costes derivados de problemas del bien adquirido por
el cliente, salvo excepciones.

e Tiempo de validez garantia: el tiempo de validez de la garantia es de un afio previo a

condiciones de andlisis de estado de ingreso del equipo.

3.3.11. Formatos y referencias

e Registro de prestacién del servicio.
e Registro de consultas o reclamaciones de garantias.
Deben registrarse las reclamaciones y consultas recibidas por parte del cliente, asi como las

actividades de formacion y asistencia técnica realizadas.

3.4. Organizacion de las tareas

A continuacién se redactara el manual de procedimientos de reclamos por garantias, dando un
resultado favorable dentro del proceso.

3.4.1. Pedidos de asistencia por parte del cliente

El cliente toma contacto con el departamento de Servicios de Vasquin Cia. Ltda., la persona que toma
el mensaje debe registrar:

a. Nombre del cliente (persona natural o juridica), quien compro el equipo.

b. Eltipo de equipo, modelo y serie.

c. Sintoma de la falla que presenta el equipo.
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d. Copia de factura de venta.

e. El estado fisico del equipo.

3.4.2. Analisis de la falla

Una vez contactado con la persona indicada encargada del equipo, y de acuerdo a los datos se revisa
si por horas o fecha de venta del equipo y por tipo de dafio, este se encuentra en garantia, luego el
departamento de servicio técnico, analiza las posibles causas y soluciones para este problema. Se
revisa todos los procedimientos y se establece que técnico debe asistir al cliente de acuerdo a la falla

reportada.

3.4.3. Coordinacién de trabajo garantia

Se realiza una incidencia o gestién del ingreso de acuerdo a la disponibilidad de los técnicos, se
programa la reparacién o procesamiento de garantia, en caso de poder ser reparado en la empresa, se
procede a su reparacion, caso contrario se verifica si el equipo cumple para el proceso de garantia con
el proveedor y se envia al mismo.

En caso de envi6 para tramite de garantia con el proveedor, se debera adjuntar un informe con la

siguiente informacién:

a. Nombre de la empresa, en este caso Vasquin Cia. Ltda.
b. Eltipo de equipo, modelo y serie.
c. Sintoma de la falla que presenta el equipo.

d. Copia de factura de compra.

e. El estado fisico del equipo.

3.4.4. Envio de garantia a proveedor

Para él envid de garantia al proveedor se procede a embalar el producto conjuntamente con el informe

referido anteriormente, a través de un Courier registrado en la empresa, registrandose esta
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informacion para luego contactarse con el proveedor a solicitar un numero de RMA?Z (caso de tramite

de garantia).

3.4.5. Retorno de garantia de proveedor

Una vez retornado el equipo al departamento de servicio técnico, se verifica el estado y

funcionamiento del equipo.

3.4.6. Cierre de orden de servicio (egreso)

En esta Ultima etapa se procede a realizar el reemplazo o entrega del equipo, y se deja probando,
guedando constancia en la orden de servicio que el equipo queda operativo, detallando los datos y

descripcion del equipo entregado.

3 RMA: Autorizacidn de retorno de mercaderia

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

31



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

PROPUESTA

CAPITULO IV
PROPUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Morén

32



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

4. CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Introduccion

Actualmente las empresas estan conscientes que el cliente ha ido evolucionando a través del tiempo
y ya no solo consume por influencia de una publicidad llamativa, sino que ademas se toma en cuenta
un sin nimero de situaciones que lo influencian para proceder a tomar una decision referente al

producto.

Para un cliente no solo es primordial que el producto satisfaga su necesidad, también requiere obtener
un valor agregado por lo que consume, siendo influenciado no solo por la publicidad, resultados de
experiencias anteriores, garantias, respaldo comercializacion, y lo mas importante, que sienta que es

importante para una compafiia.

Por todo lo anterior, un punto muy importante a tomarse en cuenta es el servicio al cliente, la
satisfaccion de requerimientos de garantias de productos comprados en la empresa, puesto que la
responsabilidad de la organizacion con la calidad no cesa cuando sus productos (o servicios) se han
vendido y es muy importante gestionar esta atencidn, con procesos rapidos y automatizando el

registro de incidencias con herramientas informaéticas.

4.2. Propdsitos

El proposito del presente proyecto es presentar una propuesta de automatizacion de los procesos en
la empresa Vasquin Cia. Ltda. A partir del analisis realizado a la situacion existente en el
departamento técnico y en el area de ventas (cotizaciones) , esta investigacion pretende la obtencion
de un producto de software propio que informatice la gestion de los procesos relacionados con el
ingreso de equipos informaticos sea por servicios o garantias (con el respectivo seguimiento, egresos,
envios garantias proveedores, retorno garantias proveedores, devolucion garantias clientes) en el
departamento técnico y la realizacién de cotizaciones y registro de contactos en el departamento de

ventas que responda a los objetivos a alcanzar.
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4.3. Estructura de la propuesta

La estructura de la propuesta consiste en realizar una breve descripcion de como se desarrollara el
sistema, su ambito o contexto, sus caracteristicas mas relevantes, los procesos o funciones principales,
asi como sus entradas y salidas mas importantes, sin incluir detalles de implementacién. En forma
opcional, podria incluirse un diagrama de contexto o general del sistema que muestre los componentes
principales del sistema y los sistemas externos que interacttian con él, ademas de los flujos de datos

gue entran y salen del mismo.

El proyecto proporciona una organizacion de todos los subsistemas implicados en la gestién de
atencidn al cliente en el departamento técnico, y en el area de ventas (cotizaciones). Estos subsistemas

se pueden diferenciar en los siguientes bloques:

a) Gestion de Ventas, incluyendo:
e Procedimiento de elaboracion de cotizaciones.
e  Gestion de contactos.
e Gestion de recordatorios y confirmaciones a clientes.
b) Gestion de Departamento Técnico, incluyendo:
e Gestion de ingresos de productos por mantenimiento o garantia.
e  (Gestion de estados en ingresos.
e  Gestion de egresos de productos de productos por mantenimiento o garantia.
e (Gestion de envid de garantias a proveedores.
e  Gestion de recepcidn de garantias de proveedores
e (Gestion de entrega de garantias a clientes.
e Gestion de registro de envios y guias de remision.

Con la implementacion del sistema se pretende reducir gasto de tiempo y de material de oficina,
obtener una mayor eficiencia en el intercambio de informacidn, brindandole al usuario la posibilidad
de obtener una informacion mas organizada y actualizada. Se ganara rapidez en el flujo de

informacion y disponibilidad de la misma a todos los usuarios.
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Desde que se encuentre en explotacion el software, los usuarios podran acceder a la informacién
desde cualquier computadora conectada a la red Vasquin, ya que estara disponible en el servidor.

Los usuarios tendrén acceso a la informacion general y a la que su jerarquia o rol le permita.

En base a la informacidn recopilada se identificé las principales actividades las cuales se detallan a
continuacion separando la parte que interactda con los usuarios (front-end) y la parte donde se

resuelve las peticiones de los usuarios (back-end?):

FRONT-END
El front-end® en disefio de software y desarrollo web hace referencia a la visualizacion del usuario
navegante o, dicho de otra manera, es la parte que interacttia con los usuarios. De una manera préactica.
a. Ingresos a Bodega del departamento técnico: Ingreso de productos por servicios o
garantias a la bodega del departamento técnico.
b. Registro de Ingresos: Registro de productos con toda su informacién, caracteristicas, marca,
modelo, problema, serie.

c. Creacion de cotizaciones: se generan cotizaciones de acuerdo a peticion del cliente

BACK-END
Es la parte que procesa la entrada de datos que se efectud desde el front-end es decir, son los procesos
que utiliza el administrador del sistema con sus respectivos sistemas para resolver las peticiones de
los usuarios.
a. Gestionar las drdenes de ingreso: Se detalla el trabajo q se esta realizando en el producto
para su reparacion.
b. Registro de egresos: Registro de egresos detallando la culminacion del trabajo y las
condiciones, fechas de entrega.
c. Registro de Envios de Garantias: se generan reportes para enviar productos al proveedor.
d. Registro de retornos de Garantias: se generan reportes de retorno de productos por parte
del proveedor.
e. Generar Ordenes de egreso de Garantia: se generan reportes de devolucion de garantias al

cliente

4 Back-end: proveen los datos y los fundamentos de la logica de la aplicacion.
> Front-end: son aquellos componentes con los que el usuario interactla.
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El subsistema tendra como entrada:
e Lainformacion personal de sus clientes.
e Los datos de ingreso de productos por servicio, la cual sera capturada a través de un
formulario.

e Los datos de ingreso de cotizaciones con informacion de clientes y productos.

4.3.1. Objetivos y restricciones del disefio

Describe los principales objetivos, limitaciones o restricciones que tienen un gran impacto en el
disefio del sistema.
La mayoria de estos objetivos y restricciones lo determinan:

e El ambiente tecnoldgico que posea la institucion donde funcionara el sistema, por ejemplo:
Base de datos a utilizar, caracteristicas minimas que deben poseer los computadores a ser
instalados, topologia de la red que comunicara estos computadores, etc.

e El software que serd utilizado para el desarrollo del sistema y el universo operativo donde
sera ejecutado.

e Los requisitos de interfaz de usuario que se le impondran al sistema.

e Los requisitos de seguridad, desempefio, calidad y confiabilidad impuestos al sistema.

e El uso de estandares y normativas que deben ser tomadas en cuenta para el desarrollo del

sistema, entre otros.

A continuacion se muestra un ejemplo de los objetivos y restricciones que se le imponen a un sistema,

para el caso del sistema, se pone el ejemplo siguiente:

El sistema debera permitir que las actividades para el registro, modificacidn, eliminacion y consulta
de un ingreso de servicio, garantia o cotizacion puedan llevarse a cabo a través de un navegador web
de preferencia mozilla Firefox, desde cualquier equipo conectado a la red de datos.

Asi mismo, el tiempo de respuesta para la realizacion de un ingreso de producto al servicio técnico
debe ser menor o igual a 5 minutos, y la realizacion de una cotizacion debe ser menor a 20. De igual
manera, el tiempo de respuesta para diagnésticos debe ser maximo en 24 horas.

El sistema requerido debera ejecutarse bajo la plataforma Microsoft Windows. Este podria utilizar

como navegador Mozilla Firefox. El sistema utilizara el protocolo estandar de comunicacion HTTP
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a través del canal de comunicacion TCP/IP. Por otra parte, el desarrollo de la interfaz gréafica se
realizara en forma sencilla utilizando un editor HTML, empleando el lenguaje de programacién PHP
para generar el contenido del sistema y de la programacion de la l6gica de la aplicacion, utilizando el
patrén de arquitectura MV CS,

4.3.2. Arquitectura del sistema

Describe la arquitectura del sistema tanto en su forma légica como fisica.

4.3.2.1. Arquitectura logica del sistema

Se utilizara un patrén de disefio web como es el patron MVC (modelo, vista, controlador).
El patrén Modelo-Vista-Controlador para el disefio de aplicaciones Web” es un estandar muy
utilizado por frameworks®. El objetivo principal de este patrén es proveer de una arquitectura en tres

capas a nuestro desarrollo, el Modelo, la Vista y el Controlador. (Culoccioni, s.f.)

MODELO VISTA CONTROLADOR (MVC)

Vista Controlador Modelo
——— Cadigo PHP ConsuitasSQL

<HTML>

</HTML>

o
<F

Y
=

' 4

| l — 3
1@ e
L= 7 Ei“‘

Figura 10. Arquitectura MVC
Fuente: (Culoccioni, s.f.)

® MVC: Modelo Vista Controlador
7Web: World Wide Web (WWW) o Red informatica mundial
& Frameworks: herramienta y conjunto de librerias para desarrollar aplicaciones web
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El Modelo es quien se encarga de gestionar los datos y realiza consultas a la fuente de datos ya sea
una base de datos o un archivo de datos. Solo el controlador puede interactuar con el modelo y a
través de una funcién que devolvera o tomara datos pero no podra modificar el comportamiento del

modelo.

La Vista presenta la informacion en pantalla es el disefio de la web. Solo puede comunicarse con el
controlador y mostrar los datos que este le envié y asi se pueda visualizar la web. El Controlador es
quien se encarga de enviarle consultas al modelo y recibir los datos, procesar el resultado si fuese

necesario y enviar la respuesta a la vista para que los muestre en pantalla. (Culoccioni, s.f.)

Clase Abstracta

private: atributoA
private atributoB

metodoAsg
metodoB

7 li>

\\-
N\
\.
Clase especificaA , Clase especificaB

atributoclaseA = atributoA
operacionA(new metodoA()) operacionB ‘new metodoB())

Figura 11. Patron de disefio MVC
Fuente: (Culoccioni, s.f.)

4.3.2.2. Arquitectura fisica del sistema

Esta seccidn describe la topologia del sistema, mostrando como seran asignados en forma fisica los

diferentes subsistemas o componentes (software) a los diferentes equipos de computacion (hardware).
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Cliente- Windows Servidor Web- Windows 2k lServidor BDD- Windows 2k
] 2?:.;2&: - = sends ] :lﬁ.pa(hu 11 My SQL
L1 1 L1 1 decaltsfz,lL 1]
xl -t fﬂ
T [
|: Pagina HTI:u'!L Iz [ JPresentacion L1 ] Tallas
[ Jfresentacion M/ \l/ 11
C 1 ILégica 7;|::| Acceso [C1_Jstored
] Megociof [ ] aDatos / [ [__]Procedure

Figura 12. Vista Fisica
Fuente: (MSDN, s.f.)

4.3.3. Requerimientos de Hardware

Se requiere de un servidor de 1GB de RAM como minimo y 250GB de capacidad del disco duro.
Todas las computadoras implicadas, tanto para la administracion como las de los usuarios, deben

estar conectadas a una red y tener al menos 128Kbps.

4.3.4. Requerimientos de Software

En la computadora que haga funcion de servidor, independientemente del sistema operativo, se
necesita tener instalado y configurado como servidor web Apache, el lenguaje de programacién PHP

5.4, MySQL 5.5. En las computadoras de los usuarios se requiere del navegador web Mozilla Firefox

4.3.5. Escenario y herramientas de desarrollo

Una vez recogida las especificaciones del proyecto, se define el escenario bajo el cual funcionara la
aplicacion
Se aprovecharad también para conocer las herramientas mediante las cuales serd posible la

implementacién y en que parte del escenario esta implementacion cobrara sentido.
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4.3.5.1. Arquitectura

Se opta por una arquitectura cliente-servidor porque permite la intercomunicacién con multiples
clientes, se favorece la autenticacion del servidor y es la forma méas simple de controlar el sistema.

El servidor estard conectado a su vez a una base de datos que contendra la informacién que
visualizaran y manipularadn los usuarios. Podemos observar que la aplicacién funcionard en un
servidor Apache y por tanto este servidor recibird peticiones de los clientes bajo una estructura

cliente-servidor tipico.

base de datos

My Sql

\

T : g Mozilla Firefox
Mozilla Firefox Clientes ejecutando las aplicaciones,
accediendo a la informacién en el servidar

Figura 13. Arquitectura
Fuente: Propia

4.3.5.2. Herramientas de desarrollo

El proyecto fue desarrollado utilizando herramientas de distribucion libre, las cuales se detallan a

continuacién:

e APACHE
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Servidor web HTTP® de cédigo abierto para la creacion de paginas y servicios web. Es un
servidor multiplataforma, gratuito, muy robusto.
Ventajas

o Instalacién/Configuracién. Software de codigo abierto.

o Coste. El servidor web Apache es completamente gratuito.

o Funcional y Soporte. Alta aceptacion en la red y muy popular, esto hace que muchos
programadores de todo el mundo contribuyen constantemente con mejoras, que
estan disponibles para cualquier persona que use el servidor web y que Apache se
actualice constantemente.

o Multi-plataforma. Se puede instalar en muchos sistemas operativos, es compatible
con Windows, Linux y MacOS.

o Rendimiento. Capacidad de manejar mas de un millén de visitas/dia.

Soporte de seguridad SSL'° y TLS!%. (Ibrugor, s.f.)

o

* PHP
Es un lenguaje de cddigo abierto muy popular especialmente adecuado para el desarrollo
web y que puede ser incrustado en HTML. PHP*? estd enfocado principalmente a la
programacion de scripts del lado del servidor, por lo que se puede hacer cualquier cosa que
pueda hacer otro programa CGI, como recopilar datos de formularios, generar paginas con
contenidos dindmicos, o enviar y recibir cookies.

PHP puede emplearse en todos los sistemas operativos principales, incluyendo Linux,
Microsoft Windows, Mac OS X, RISC OS y probablemente otros mas. PHP admite la mayoria
de servidores web de hoy en dia, incluyendo Apache, 1S, y muchos otros.

De modo que con PHP, se tiene la libertad de elegir el sistema operativo y el servidor web.
Ademas, se tiene la posibilidad de utilizar programacion por procedimientos o programacion
orientada a objetos, o una mezcla de ambas.

Con PHP no se esta limitado a generar HTML. Entre las capacidades de PHP se incluyen la

creacion de imagenes, ficheros PDF e incluso peliculas generadas sobre la marcha. También

9 HTTP: Hypertext Transfer Protocol -Protocolo de transferencia de hipertexto

10°SSL: (Security Socket Layer) protocolos de seguridad

1LTLS: (Transport Layer Security) protocolos de seguridad

12 PHP: Personal Home Page, lenguaje de programacion para la creacion de paginas web dinamicas
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se puede generar facilmente cualquier tipo de texto, como XHTML® y cualquier otro tipo de
fichero XML*. PHP puede autogenerar estos ficheros y guardarlos en el sistema de ficheros
en vez de imprimirlos en pantalla, creando una caché en el lado del servidor para contenido
dindmico. (PHP, s.f.)

e MYSQL
Es un sistema de administracion de bases de datos relacionales rapido, sélido y flexible. Es
ideal para crear bases de datos con acceso desde paginas web dinamicas, para la creacion
de sistemas de transacciones on-line, o para cualquier otra aplicacién que implique
almacenar datos, teniendo la posibilidad de realizar maltiples y rapidas consultas.
MySQL ofrece varias ventajas respeto a otros sistemas gestores de bases de datos:

o Tienen licencia publica, permitiendo no solo la utilizacién del programa sino
también la consulta y modificacion de su cédigo fuente. Resulta por tanto facil de
personalizar y adaptar a las necesidades concretas.

o El programa es desarrollado en C y C++, lo que facilita su integracién en otras
aplicaciones desarrolladas igualmente en esos lenguajes.

o MySQL utiliza el lenguaje (Structured Query Languaje — Lenguaje de Consulta
Estructurado) que es el lenguaje de consulta mas usado y estandarizado para
acceder a bases de datos relacionados. Soporta la sintaxis estandar del lenguaje
SQL para la realizacién de consultas de manipulacion, creacion y de seleccion de
datos.

o Es un sistema cliente/servidor, permitiendo trabajar como servidor multiusuario y
de subprocesamiento maltiple, es decir, cada vez que se establece una conexién con
el servidor, el programa servidor crea un subproceso para manejar la solicitud del
cliente, controlado el acceso simultaneo de un gran nimero de usuarios a los datos
y asegurado el acceso solo a usuarios autorizados. (Cobos, Gomez, Pérez, &
Rocha, 2005)

e HTML2PDF

13 XHTML (Lenguaje de Marcado de Hipertexto Extensible) es una version mas estricta y limpia de HTML
14 XML (Extensible Markup Language) es un lenguaje de etiquetas

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

42



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

Es un conversor de HTML a PDF escrito en PHP4 (utilizando FPDF®), y PHP5. Permite
la conversion de HTML 4.01 valido en formato PDF, y se distribuye bajo licencia LGPL.
Esta biblioteca se ha hecho para ayudar en la creacién de PDF, no para convertir

directamente una pagina HTML. (Laurent, s.f.)

e JOQUERY

Es una biblioteca gratuita de JavaScript'®, cuyo objetivo principal es simplificar las tareas

de creacion de paginas web responsivas. (Manzur, s.f.)

o JOUERY.UI

Es un conjunto comisariado de interacciones con la interfaz de usuario, efectos, widgets y
temas incorporados en la parte superior de la biblioteca jQuery JavaScript. (JQuery user

interface, s.f.)

e JOUERY.DATATABLES

Es un plugin para jQuery que permite afiadir funcionalidades avanzadas a cualquier tabla

HTML como filtrado, ordenacion y edicion. (Garcia, s.f.)

e BOOTSTRAP

Framework disefiado para simplificar el proceso de creacién de disefios web. Para ello nos

ofrece una serie de plantillas CSS'” y de ficheros JavaScript, los cuales nos permiten
conseguir:
o Interfaces que funcionen de manera brillante en los navegadores actuales, y correcta
en los no tan actuales.
o Un disefio que pueda ser visualizado de forma correcta en distintos dispositivos y a
distintas escalas y resoluciones.
o Unamejor integracion con tus las librerias que sueles usar habitualmente, como por

ejemplo jQuery. (Borillo, s.f.)

15 FPDF: es una clase escrita en PHP que permite generar documentos PDF
16 JavaScript: es un lenguaje interpretado que permite incluir macros en paginas Web
17 CSS: (cascading style sheets) lenguaje de estilo que define la presentacion documentos HTML
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o EXTJS

Es una biblioteca de JavaScript para el desarrollo de aplicaciones web interactivas usando
tecnologias como AJAX*, DHTML'® y DOM?°, (Mayanquer Quistial, 2013)

4.3.6. Prototipo de pantalla principal

Una vez identificados los procesos, se disefia un modelo de pantalla de menus principal, el cual podra

variar o no al final del proyecto dependiendo de las necesidades.

Iniciar sesion ——— Paginainicial ———— Cerrar sesion
Gestion Empresa Gestion Gestion Ventas Cestion Gesthn Senvicio
Productos Proveedores Técnico
l l | \ l ——] L— | \ l | l
Pantalla de Empleados Pantalla de Categorias Pantalla de Clientes Pantalla de Proveedores Pantalla de Ingresos
Pantalla de Usuarios Pantalla de Productos Panlella Tlpo_ ce Pantalla de Guias Pamalla_de
Atenci6n al Cliente Procesamiento
Pantalla de Iva Pantalll,la Temfa\ de Pantalla de Couriers Pantalla de Egresos
Atencion al Cliente
Pantalla Atencion al
Cliente

Pantalla Cotizacion

Figura 14. Prototipo de pantalla principal
Fuente: Propia

4.3.7. Participantes del Proyecto

Al ser un proyecto de Tesis, todos los roles necesarios para el desarrollo de este proyecto le pertenecen
a Carlos Manuel Solano Moran, excepto el control y seguimiento que es responsabilidad del Director
del Proyecto, en este caso el Ing. Edgar Maya.

18 Ajax: (Asynchronous JavaScript And XML) técnica para cargar datos o fragmentos de HTML
19 DHTML (Dinamic HyperText Markup Language) método de crear sitios web interactivos
20 DOM (Document Objet Model) interfaz de programacién de aplicaciones (API)
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La empresa Vasquin Cia. Ltda., definira los participantes del proyecto que proporcionaran los

requisitos del sistema, quienes seran los encargados de evaluar el mismo.

4.3.8. Roles y responsabilidades

Puesto Responsabilidad
Director del Proyecto El director del proyecto se encargara del control y
seguimiento del proyecto.
Responsable:
Ing. Edgar Maya

Analista de sistemas Elaboracion del modelo de anélisis y disefo.

Colaboracion en la elaboracion de las pruebas funcionales y
el modelo de datos

Responsable:

Carlos Manuel Solano Morén

Programador Codificacion del sistema propuesto

Colaboracion en la elaboracion de las pruebas funcionales y
el modelo de datos y validacion de usuarios.

Responsable:

Carlos Manuel Solano Morén

Ingeniero de Software Gestion de requisitos, Gestion de configuraciéon y cambios,
elaboracion del modelo de datos, preparacion de las pruebas
del funcionamiento del sistema y elaboracion de la
documentacion.

Responsable:

Carlos Manuel Solano Morén

Tabla 5. Participantes del proyecto
Fuente: Propia
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FASE DE INICIO

CAPITULO V
GESTION DEL PROYECTO
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5. CAPITULO V. GESTION DEL PROYECTO

5.1 Plan de Desarrollo del Software

5.1.1. Introduccidn

Este Plan de Desarrollo del Software es una version para ser incluida en la propuesta elaborada como
respuesta al proyecto de desarrollo de tesis a aplicarse en la empresa Vasquin Cia. Ltda. Este
documento provee una vision global del enfoque de desarrollo propuesto.

El proyecto ha sido ofertado por Carlos Manuel Solano Moran basado en una metodologia de Rational
Unified Process en la que Unicamente se procederd a cumplir con las tres primeras fases que marca
la metodologia, constando Unicamente en la tercera fase de dos iteraciones. Es importante destacar
esto puesto que utilizaremos la terminologia RUP en este documento. Se incluira el detalle para las
fases de Inicio y Elaboracion y adicionalmente se eshozaran las fases posteriores de Construccion y
Transicion para dar una vision global de todo proceso.

El enfoque desarrollo propuesto constituye una configuracion del proceso RUP de acuerdo a las
caracteristicas del proyecto, seleccionando los roles de los participantes, las actividades a realizar y
los artefactos (entregables) que seran generados. Este documento es a su vez uno de los artefactos de
RUP.

5.1.1.1 Proposito

El propédsito del Plan de Desarrollo de Software es proporcionar la informacion necesaria para

controlar el proyecto. En él se describe el enfoque de desarrollo del software.

Los usuarios del Plan de Desarrollo del Software son:
o El jefe del proyecto lo utiliza para organizar la agenda y necesidades de recursos, y para
realizar su seguimiento.
e Los miembros del equipo de desarrollo lo usan para entender lo qué deben hacer, cuando

deben hacerlo y qué otras actividades dependen de ello.

5.1.1.2. Alcance
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El Plan de Desarrollo del Software describe el plan global usado para el desarrollo del “Sistema de
proceso, control y registro de informacion de atencion al cliente para la empresa Vasquin Cia. Ltda.”.
El detalle de las iteraciones individuales se describe en los planes de cada iteracién, documentos que
se aportan en forma separada. Durante el proceso de desarrollo en el artefacto “Vision” se definen las
caracteristicas del producto a desarrollar, lo cual constituye la base para la planificacion de las
iteraciones. El Plan de Desarrollo del Software, esta basado en la captura de requisitos por medio del
Stakeholders representante de la empresa para hacer una estimacion aproximada, una vez comenzado
el proyecto y durante la fase de Inicio se generara la primera version del artefacto “Vision”, el cual
se utilizara para refinar este documento. Posteriormente, el avance del proyecto y el seguimiento en
cada una de las iteraciones ocasionara el ajuste de este documento produciendo nuevas versiones

actualizadas.

5.1.1.3. Resumen

Luego de la descripcion, el resto del documento esta organizado en las siguientes secciones:

Vista General del Proyecto — proporciona una descripcion del proposito, alcance y objetivos del
proyecto, estableciendo los artefactos que seran producidos y utilizados durante el proyecto.
Organizacion del Proyecto — describe la estructura organizacional del equipo de desarrollo.
Gestion del Proceso — explica los costos y planificacion estimada, define las fases e hitos del
proyecto y describe cdmo se realizara su seguimiento.

Planes y Guias de aplicacién — proporciona una vista global del proceso de desarrollo de software,

incluyendo métodos, herramientas y técnicas que seran utilizadas.

5.1.2. Vista General del Proyecto

5.1.2.1. Proposito, Alcance y Objetivos

La informacion que a continuacion se incluye ha sido extraida de las diferentes reuniones que se han
celebrado con el Stakeholders de la empresa desde el inicio del proyecto.

VASQUIN CIA. LTDA., es una empresa importadora de tecnologia Informaética, dedicada a la Venta
en Ecuador de Computadoras, Monitores, Impresoras, Notebooks, Scanner, Insumos y partes de

computacion. Instalacion de redes. Servicio Técnico., por tanto los solicitantes demandan una gestion
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mas rapida, automatica y segura de las gestiones de atencion en el servicio técnico, para dar agilidad
a la solucién de dafios y garantias de equipos.

El proyecto debe proporcionar una propuesta para el desarrollo de todos los subsistemas implicados
en la gestion de ingresos de productos al servicio técnico y cotizaciones Estos subsistemas se pueden
diferenciar en los siguientes bloques:

a. Gestion de Empresa incluyendo:
e Ingreso de empleados
e Ingreso de usuarios
b. Gestion de Productos incluyendo:
o  Gestion de categorias
e Gestion de productos
e Ingreso de iva
c. Gestion de Ventas-cotizacién incluyendo:
o  (estion de clientes
e Asistencia clientes
e Gestion de cotizaciones
d. Gestion de Proveedores incluyendo:
e Ingreso proveedores
e Gestion de Courier
o  Gestion de guias envios
e Garantias Proveedor
e. Gestion de Servicio Técnico incluyendo:
e Registro de ingresos por servicio
e Procesamiento de ingresos

e  Gestion de egresos

5.1.2.2. Suposiciones y Restricciones

Las suposiciones y restricciones respecto del sistema, y que se derivan directamente de las entrevistas

con el Stakeholders de la empresa son:
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a) Debe contemplarse las implicaciones de los siguientes puntos criticos:
e El sistema debera ser multiusuario
e Seguridad en las trasmisiones de datos.

e El sistema serd implementado para plataforma web y cumplird con los estandares de

calidad vigentes para desarrollo de software.
e Debera contener interfaz amigable y de fécil utilizacion para el usuario

Como es natural, la lista de suposiciones y restricciones se incrementara durante el desarrollo del

proyecto, particularmente una vez establecido el artefacto “Vision”.

5.1.2.3. Entregables del proyecto

A continuacion se indican y describen cada uno de los artefactos que seran generados y utilizados
por el proyecto y que constituyen los entregables. Esta lista constituye la configuracion de RUP desde
la perspectiva de artefactos, y que proponemos para este proyecto.

Es preciso destacar que de acuerdo a la filosofia de RUP (y de todo proceso iterativo e incremental),
todos los artefactos son objeto de modificaciones a lo largo del proceso de desarrollo, con lo cual,
solo al término del proceso podriamos tener una version definitiva y completa de cada uno de ellos.
Sin embargo, el resultado de cada iteracion y los hitos del proyecto estan enfocados a conseguir un
cierto grado de completitud y estabilidad de los artefactos. Esto sera indicado mas adelante cuando
se presenten los objetivos de cada iteracion.

1) Plan de Desarrollo del Software

Es el parte del presente documento.

2) Modelo de Casos de Uso del Negocio
Es un modelo de las funciones de negocio vistas desde la perspectiva de los actores externos
(Agentes de registro, solicitantes finales, otros sistemas etc.), permite situar al sistema en el
contexto organizacional haciendo énfasis en los objetivos en este ambito. Este modelo se
representa con un Diagrama de Casos de Uso usando estereotipos especificos para este

modelo.
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3) Modelo de Objetos del Negocio
Es un modelo que describe la realizacion de cada caso de uso del negocio, estableciendo los
actores internos, la informacion que en términos generales manipulan y los flujos de trabajo
(workflows?t) asociados al caso de uso del negocio. Para la representacion de este modelo se
utilizan Diagramas de Colaboracion (para mostrar actores externos, internos y las entidades
(informacion) que manipulan, un Diagrama de Clases para mostrar graficamente las
entidades del sistema y sus relaciones, y Diagramas de Actividad para mostrar los flujos de

trabajo.

4) Glosario
Es un documento que define los principales términos usados en el proyecto. Permite

establecer una terminologia consensuada. .

5) Modelo de Casos de Uso
El modelo de Casos de Uso presenta las funciones del sistema y los actores que hacen uso de

ellas. Se representa mediante Diagramas de Casos de Uso.

6) Vision
Este documento define la vision del proyecto desde la perspectiva del cliente, especificando
las necesidades y caracteristicas del proyecto Constituye una base de acuerdo en cuanto a los

requisitos del sistema.

7) Especificaciones de Casos de Uso
Para los casos de uso que lo requieran (cuya funcionalidad no sea evidente o que no baste
con una simple descripcion narrativa) se realiza una descripcién detallada utilizando una
plantilla de documento, donde se incluyen: precondiciones, post-condiciones, flujo de
eventos, requisitos no-funcionales asociados. También, para casos de uso cuyo flujo de
eventos sea complejo podra adjuntarse una representacion grafica mediante un Diagrama de
Actividad.

2L Workflows: Un conjunto de tareas realizadas por dos 0 mas miembros de una organizacion para
alcanzar un objetivo comun
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Especificaciones Adicionales

Este documento capturara todos los requisitos que no han sido incluidos como parte de los
casos de uso y se refieren requisitos no-funcionales globales. Dichos requisitos incluyen:
requisitos legales o normas, aplicacion de estandares, requisitos de calidad del producto, tales
como: confiabilidad, desempefio, etc., u otros requisitos de ambiente, tales como: sistema

operativo, requisitos de compatibilidad, etc.

Prototipos de Interfaces de Usuario

Se trata de prototipos que permiten al usuario hacerse una idea mas 0 menos precisa de las
interfaces que proveerd el sistema y asi, conseguir retroalimentacion de su parte respecto a
los requisitos del sistema. Estos prototipos se realizaran como: dibujos a mano en papel,
dibujos con alguna herramienta gréfica o prototipos ejecutables interactivos, siguiendo ese
orden de acuerdo al avance del proyecto. Sélo los de este Gltimo tipo seran entregados al final
de la fase de Elaboracion, los otros seran desechados. Asimismo, este artefacto, sera
desechado en la fase de Construccion en la medida que el resultado de las iteraciones vayan

desarrollando el producto final.

10) Modelo de Analisis y Disefio

Este modelo establece la realizacion de los casos de uso en clases y pasando desde una
representacién en términos de analisis (sin incluir aspectos de implementacién) hacia una de
disefio (incluyendo una orientacion hacia el entorno de implementacion), de acuerdo al

avance del proyecto.

11) Modelo de Datos

Previendo que la persistencia de la informacion del sistema sera soportada por una base de
datos relacional, este modelo describe la representacion logica de los datos persistentes, de
acuerdo con el enfoque para modelado relacional de datos. Para expresar este modelo se
utiliza un Diagrama de Clases (donde se utiliza un perfile UML para Modelado de Datos,

para conseguir la representacion de tablas, claves, etc.).

12) Modelo de Implementacion

Este modelo es una coleccién de componentes y los subsistemas que los contienen. Estos

componentes incluyen: ficheros ejecutables, ficheros de cddigo fuente, y todo otro tipo de
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ficheros necesarios para la implantacion y despliegue del sistema. (Este modelo es sélo una

version preliminar al final de la fase de Elaboracion, posteriormente tiene bastante

refinamiento).
13) Modelo de Despliegue

Este modelo muestra el despliegue la configuracion de tipos de nodos del sistema, en los

cuales se hard el despliegue de los componentes.

14) Casos de Prueba

Cada prueba es especificada mediante un documento que establece las condiciones de
ejecucion, las entradas de la prueba, y los resultados esperados. Estos casos de prueba son
aplicados como pruebas de regresion en cada iteracion. Cada caso de prueba llevard asociado

un procedimiento de prueba con las instrucciones para realizar la prueba, y dependiendo del

tipo de prueba dicho procedimiento podra ser automatizable mediante un script de prueba.

15) Solicitud de Cambio

Los cambios propuestos para los artefactos se formalizan mediante este documento. Mediante
este documento se hace un seguimiento de los defectos detectados, solicitud de mejoras o
cambios en los requisitos del producto. Asi se provee un registro de decisiones de cambios,
de su evaluacién e impacto, y se asegura que estos sean conocidos por el equipo de desarrollo.
Los cambios se establecen respecto de la Gltima baseline (el estado del conjunto de los

artefactos en un momento determinado del proyecto) establecida. En nuestro caso al final de

cada iteracion se establecera una baseline.

16) Plan de Iteracion

Es un conjunto de actividades y tareas ordenadas temporalmente, con recursos asignados,

dependencias entre ellas. Se realiza para cada iteracion, y para todas las fases.

17) Evaluacion de Iteracion

Este documento incluye le evaluacién de los resultados de cada iteracion, el grado en el cual

se han conseguido los objetivos de la iteracion, las lecciones aprendidas y los cambios a ser

realizados.
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18) Lista de Riesgos
Este documento incluye una lista de los riesgos conocidos y vigentes en el proyecto,
ordenados en orden decreciente de importancia y con acciones especificas de contingencia o

para su mitigacion.

19) Manual de Instalacién

Este documento incluye las instrucciones para realizar la instalacion del producto.

20) Material de Apoyo al Usuario Final
Corresponde a un conjunto de documentos y facilidades de uso del sistema, incluyendo:
Guias del Usuario, Guias de Operacién, Guias de Mantenimiento y Sistema de Ayuda en

Linea

21) Producto
Los ficheros del producto empaquetados y almacenadas en un CD con los mecanismos
apropiados para facilitar su instalacion. El producto, a partir de la primera iteracion de la fase
de Construccion es desarrollado incremental e iterativamente, obteniéndose una nueva

funcionalidad al final de cada iteracion.

22) Evolucion del Plan de Desarrollo del Software
El Plan de Desarrollo del Software se revisara periddicamente y se refinard antes del

comienzo de cada iteracion.

5.2. Planificacion del Proyecto

5.2.1. Participantes en el Proyecto

De momento no se incluye el personal que designara responsable del proyecto.
El resto del personal del proyecto (por la parte de la empresa adjudicataria), considerando las fases
de Inicio, Elaboracién y dos iteraciones de la fase de Construccidn, estara formado por los siguientes
puestos de trabajo y personal asociado:

e Jefe de Proyecto. Con una experiencia modesta en metodologias de desarrollo, herramientas

CASE y notaciones, en particular la notacion UML vy el proceso de desarrollo RUP.
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e Analista de Sistemas. Con conocimientos de UML, uno de ellos al menos con experiencia

en sistemas afines a la linea del proyecto, labor que llevaré a cabo José Luis Martinez Herrero.

e Analistas - Programadores. Con experiencia en el entorno de desarrollo del proyecto, con

el fin de que los prototipos puedan ser lo mas cercanos posibles al producto final.

e Ingeniero de Software. Realizando labores de gestion de requisitos, gestion de
configuracion, documentacion y disefio de datos. Encargada de las pruebas funcionales del

sistema.

5.2.2. Interfaces Externas
Se define los participantes del proyecto que proporcionaran los requisitos del sistema, y entre ellos
quiénes seran los encargados de evaluar los artefactos de acuerdo a cada subsistema y segun el plan

establecido.
El equipo de desarrollo interactuara activamente con los trabajadores de la empresa Vasquin Cia.

Ltda., para especificacion y validacion de los artefactos generados.

5.2.3. Roles y Responsabilidades
A continuacion se describen las principales responsabilidades de cada uno de los puestos en el equipo
de desarrollo durante las fases de Inicio y Elaboracién, de acuerdo con los roles que desempefian en

RUP.

Puesto Responsabilidad

El jefe de proyecto asigna los recursos, gestiona las prioridades, coordina las
interacciones con los clientes y usuarios, y mantiene al equipo del proyecto
enfocado en los objetivos. El jefe de proyecto también establece un conjunto
Jefe de Proyecto | de practicas que aseguran la integridad y calidad de los artefactos del
proyecto. Ademas, el jefe de proyecto se encargara de supervisar el
establecimiento de la arquitectura del sistema. Gestion de riesgos.

Planificacion y control del proyecto.
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Captura, especificacion y validacién de requisitos, interactuando con el
Analista de | cliente y los usuarios mediante entrevistas. Elaboracion del Modelo de
Sistemas Anadlisis y Disefio. Colaboracién en la elaboracion de las pruebas funcionales

y el modelo de datos.

Construccion de prototipos. Colaboracion en la elaboracion de las pruebas
Programador ] o )
funcionales, modelo de datos y en las validaciones con el usuario

) Gestion de requisitos, gestion de configuracion y cambios, elaboracion del
Ingeniero de . ) .
Sof modelo de datos, preparacion de las pruebas funcionales, elaboracion de la

oftware
documentacion. Elaborar modelos de implementacién y despliegue.

Tabla 6. Roles y responsabilidades
Fuente: Propia

5.2.4. Estimaciones del Proyecto

El presupuesto del proyecto y los recursos involucrados se detallan a continuacion.

Costos usb Real

Hardware

Equipo Servidor 800.00 0.00
Software
Open source Servidor Apache 0.00 0.00
Open source My SQL 0.00 0.00
Open source PHP 0.00 0.00
Open source Gastos Varios 500.00 500.00
Disefio del sistema

Desarrollo de modulos 800.00 0.00
Subtotal 2100.00 500.00
5% Imprevistos 105.00 25.00
Total General 2205.00 525.00

Tabla 7. Estimacién del proyecto
Fuente: Propia
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5.2.5. Plan del Proyecto

En esta seccion se presenta la organizacion en fases e iteraciones y el calendario del proyecto.

5.2.5.1. Plan de las Fases

El desarrollo se llevara a cabo en base a fases con una o mas iteraciones en cada una de ellas. La
siguiente tabla muestra una la distribucién de tiempos y el nimero de iteraciones de cada fase (para

las fases de Construccién y Transicién es s6lo una aproximacion muy preliminar)

Fase Nro. Iteraciones | Duracién
Fase de Inicio 1 9 semanas
Fase de Elaboracion |1 7 semanas
Fase de Construccion |2 14 semanas
Fase de Transicion - -

Tabla 8. Plan de fases
Fuente: (Galiano Yépez, 2011)

Los hitos que marcan el final de cada fase se describen en la siguiente tabla.

Descripcion Hito
Fase de Inicio En esta fase desarrollara los requisitos del producto desde la
perspectiva del usuario, los cuales seran establecidos en el artefacto
Vision. Los principales casos de uso seran identificados y se hara un
refinamiento del Plan de Desarrollo del Proyecto. La aceptacion del
cliente / usuario del artefacto Vision y el Plan de Desarrollo marcan
el final de esta fase.

Fase de Elaboracion En esta fase se analizan los requisitos y se desarrolla un prototipo de
arquitectura (incluyendo las partes mas relevantes y / o criticas del
sistema). Al final de esta fase, todos los casos de uso correspondientes
a requisitos que seran implementados en la primera release de la fase
de Construccion deben estar analizados y disefiados (en el Modelo de
Anédlisis / Disefio). La revision y aceptacion del prototipo de la
arquitectura del sistema marca el final de esta fase. En nuestro caso
particular, por no incluirse las fases siguientes, la revision y entrega
de todos los artefactos hasta este punto de desarrollo también se
incluye como hito. La primera iteracion tendrad como objetivo la
identificacion y especificacion de los principales casos de uso, asi
como su realizacion preliminar en el Modelo de Anélisis / Disefio,
también permitird hacer una revision general del estado de los
artefactos hasta este punto y ajustar si es necesario la planificacion
para asegurar el cumplimiento de los objetivos. Ambas iteraciones
tendran una duracién de una semana.
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Fase de Construccion | Durante la fase de construccion se terminan de analizar y disefiar
todos los casos de uso, refinando el Modelo de Analisis / Disefio. El
producto se construye en base a 2 iteraciones, cada una produciendo
una release a la cual se le aplican las pruebas y se valida con el cliente
/ usuario. Se comienza la elaboracion de material de apoyo al usuario.
El hito que marca el fin de esta fase es la versidn de la release 3.0, con
la capacidad operacional parcial del producto que se haya considerado
como critica, lista para ser entregada.

Fase de Transicion En esta fase se realiza la distribucion, asegurando una implantacion y
cambio del sistema previo de manera adecuada, incluyendo el
entrenamiento de los usuarios. El hito que marca el fin de esta fase
incluye, la entrega de toda la documentacion del proyecto con los
manuales de instalacion y todo el material de apoyo al usuario, la
finalizacion del entrenamiento de los usuarios y el empagquetamiento
del producto.

Tabla 9. Plan de Fases: Hitos
Fuente: (Galiano Yépez, 2011)

5.2.5.2. Calendario del Proyecto

A continuacién se presenta un calendario de las principales tareas del proyecto incluyendo sélo las
fases de Inicio y Elaboracion. Como se ha comentado, el proceso iterativo e incremental de RUP esta
caracterizado por la realizacién en paralelo de todas las disciplinas de desarrollo a lo largo del
proyecto, con lo cual la mayoria de los artefactos son generados muy tempranamente en el proyecto
pero van desarrollandose en mayor o menor grado de acuerdo a la fase e iteracion del proyecto. La
siguiente figura ilustra este enfoque, en ella lo ensombrecido marca el énfasis de cada disciplina

(workflow??) en un momento determinado del desarrollo.

22 Workflow: Flujo de trabajo a seguir para la consecucién de una tarea o trabajo predeterminado
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Phases
Workflows |II‘IE\E|JtiDI'I|| Elaboration ||

Construction ” Transition |

Business Modeling
Reguirements

Analysis & Design

Implementation
Test

Deployment

Configuration
& Change Mgmt

Project Management H i 1
Environment b _h-— .:__
Const || Const | Const || Tram || Tram
Eah#z” #1 || #2 #N || #1 | #2 |

| Initial ||Elab#1|

Iterations

Figura 15. Fases y Flujos de Trabajo Metodologia RUP
Fuente: (Galiano Yépez, 2011)

Para este proyecto se ha establecido el siguiente calendario. La fecha de aprobacion indica cuando el

artefacto en cuestion tiene un estado de completitud suficiente para someterse a revision y aprobacion,

pero esto no quita la posibilidad de su posterior refinamiento y cambios.

5.2.5.3. Planificacion del Proyecto

Disciplinas / Artefactos generados o modificados . L
. Comienzo Aprobacion

durante la Fase de Inicio

Modelado del Negocio

Modelo de Casos de Uso del Negocio y Modelo de Objetos | Semana 1-2 Semana 3

del Negocio 14/10 —27/10 | 28/10 —3/11

Requisitos

Glosario Semana 1-2 Semana 3-4
14/10 - 27/10 |28/10 - 10/11

Vision Semana 3-4 Semana 4
28/10 - 10/11 |4/11-10/11

Modelo de Casos de Uso Semana 4 siguiente fase
4/11-10/11

Especificacion de Casos de Uso ii/nzn_a ; n1 siguiente fase

Especificaciones Adicionales Semana 6 siguiente fase
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18/11 - 24/11

Analisis / Disefio

Modelo de Analisis / Disefio Semana 8-9 siguiente fase
2121512 |9
Semana 8-9 L

Modelo de Datos 2112 1512 siguiente fase

Implementacion

Prototipos de Interfaces de Usuario

Semana 10-11
16/12 — 29/12

siguiente fase

Modelo de Implementacién

Semana 10-11
16/12 — 29/12

siguiente fase

Pruebas

Casos de Pruebas Funcionales

Semana 12
30/12 -05/01

siguiente fase

Despliegue

Modelo de Despliegue

Semana 13
06/01 —12/01

siguiente fase

Gestion de Cambios y Configuracion

Durante todo el proyecto

Gestion del proyecto

Plan de Desarrollo del Software en su version 1.0 y planes
de las Iteraciones

Semana 1
14/10 — 20/10

Semana 3
28/10 - 3/11

Ambiente

Durante todo el proyecto

Tabla 10. Calendario de actividades fasel

Fuente: Propia

Disciplinas / Artefactos
generados o modificados durante la Comienzo Aprobacion
Fase de Elaboracion
Modelado del Negocio
Modelo de Casos de Uso del Negocio y Modelo de Objetos | Semana 1-2 aprobado
del Negocio 14/10 - 2710 | P
Requisitos
. Semana 1-2
losar r
Glosario 14/10 — 27/10 aprobado
L Semana 3-4
Vv bad
ision 28/10 — 10/11 aprobado
Semana 4 Semana 5
Model
odelo de Casos de Uso 411-1011  |11/11-17/11
Especificacion de Casos de Uso Semana 5 Semana 5

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

60



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

11/11-17/11

11/11-17/11

Especificaciones Adicionales

Semana 6
18/11 — 24/11

Semana 6
18/11 — 24/11

Analisis / Disefio

. . Semana 8-9 Revisar en cada

Modelo de Analisis / Disefio 2112 — 15/12 iteracion
Semana 8-9 Revisar en cada

Modelo de Datos 2112 — 15/12 iteracion

Implementacion

Prototipos de Interfaces de Usuario

Semana 10-11
16/12 — 29/12

Revisar en cada
iteracion

Modelo de Implementacion

Semana 10-11
16/12 — 29/12

Revisar en cada
iteracion

Pruebas

Casos de Pruebas Funcionales

Semana 12
30/12 —05/01

Revisar en cada
iteracion

Despliegue

Modelo de Despliegue

Semana 13
06/01 — 12/01

Revisar en cada
iteracion

Gestién de Cambios y Configuracion

Durante todo el pr

oyecto

Gestion del proyecto

Plan de Desarrollo del Software en su version 2.0 y planes de

las Iteraciones

Semana 1
14/10 — 20/10

Revisar en cada
iteracion

Ambiente

Durante todo el pr

oyecto

Tabla 11. Calendario de actividades fase2

Fuente: Propia
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FASE DE ELABORACION

CAPITULO VI
MODELADO DEL NEGOCIO

CAPITULO VII
REQUISITOS DEL SOFTWARE
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6. CAPITULO VI. MODELADO DEL NEGOCIO

6.1. Introduccion

El modelo del negocio es una técnica que permite comprender los procesos del negocio de la organizacién o
empresa, ademas presenta una descripcion detallada de las reglas del negocio que el objeto de automatizacién
debe seguir para asegurar el cumplimiento de las restricciones que existen en el mismo. En el presente capitulo
se realiza una descripcion del modelo del negocio asi como de los procesos, actores, trabajadores, casos de
uso y diagramas de clases del modelo de objetos.

Se detalla el modelo del sistema a partir de los requerimientos funcionales y no funcionales, la modelacion de
los casos de uso y actores del mismo, a su vez se lleva a cabo una descripcién del disefio a través del diagrama
de clases y el modelo l6gico y fisico de datos. Se definen, el modelo de implementacién y los principios de

disefio seguidos en la aplicacion. (Montes de Oca Hernandez, 2011)

El modelo del negocio forma parte del flujo de trabajo clave para lograr un desarrollo exitoso del servicio, ya
que el mismo describe el curso de los procesos que serdn objeto de automatizacion, y establece una buena
comunicacion entre los desarrolladores, los clientes y el usuario final.

Dentro de los pasos del modelo del negocio se encuentran: capturar y definir los procesos de negocio de la
organizacion, realizar el modelo de casos de uso del negocio que identifique los actores y casos de uso
asociados y el modelo de objetos del negocio compuesto por trabajadores y entidades de este, todos ellos, bajo
el estudio, tarea crucial que define los limites del proceso de modelado posterior.

El proceso de negocio es un grupo de tareas relacionadas de manera l6gica que se llevan a cabo en
determinada secuencia, y producen o manipulan una coleccidn de datos empleando recursos de la organizacién

para dar resultados que apoyan sus objetivos. (Montes de Oca Hernandez, 2011)

Actualmente en la empresa Vasquin Cia. Ltda., los ingresos de servicios y garantias en el
departamento técnico asi como la emision de cotizaciones y registro de eventos en el departamento
de ventas se hacen de forma manual, el cliente llega a la entidad en la cual le atiende el personal que
ahi labora, dependiendo si requiere algun servicio o tramite de garantia de producto o requiere una
cotizacion, en caso de requerir un servicio o garantia se le envia al departamento técnico en el cual
se le hace un registro manual del equipo en una hoja pre impresa para al final del dia realizar un cierre
de las ordenes de ingreso recibidas, a partir de ahi todo registro(estado del equipo, trabajo realizado,
garantias proveedores, envios garantias a proveedores, retornos garantias de proveedores, devolucion
de garantias a clientes, egreso de equipos, consultas)se maneja en diferentes archivos de Excel. En
caso de requerir el cliente una cotizacion, se le envia al departamento de ventas y se realiza la

cotizacion en archivos de Excel individuales cada vendedor en su respectivo equipo, asi como el
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registro de datos de posibles clientes potenciales. Esto representa un trabajo un poco complejo y
molesto por lo que constituye pérdida de tiempo y pérdida de oportunidades de negocio ya que la
empresa cuenta con infinidad de clientes.

e Departamento técnico
1. Obtener requerimiento de Servicio

2. Planificar servicio
3. Realizar servicio
4. Liquidar Servicio

o Departamento ventas (cotizaciones)

1. Obtener Requerimiento de cotizacion (personal)

2. Obtener Requerimiento de cotizacion (llamada)

6.2. Modelo de Casos de uso del Negocio
6.2.1. Reglas del Negocio

Después de identificar el proceso de negocio se definen las siguientes reglas del negocio.

6.2.1.1. Reglas de derivacion

e Se brindan servicios individuales, o por paquetes de trabajo que abarquen.

e El precio de un paquete de servicio se calcula en base a la averia presentada, mas la cantidad

de materiales e insumos requeridos para ejecutar el servicio.

e El precio final del servicio incluye IVA, a través del sistema no se emite una factura sino una
orden de egreso o salida.

e En caso de garantias, se solicitara la factura de compra del producto, si el producto es
comprado dentro de la semana de reclamo, tomara 24 horas para dar un diagnéstico.

e Para enviar una garantia al proveedor, a mas del detalle de dafio, se enviara con registro de

factura de compra y fecha de compra

6.2.1.2. Reglas de Interfaz o de Modelo de Datos

e Las Ordenes de Ingreso tiene 2 estados de ingreso: por servicio técnico y garantia.
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e Las cotizaciones emitidas a cliente tienen una numeracion automatica secuencial.

e Una orden de ingreso o servicio no podra ser eliminado si este esta relacionado a una orden
de egreso.

e Cada orden de ingreso debe una numeracion secuencial.

e Cada orden de ingreso debe tener un técnico asignado.

e No se pueden eliminar clientes si esta relacionado con una orden de ingreso, cotizaciones.

e No se pueden eliminar productos si esté relacionado con una orden de ingreso, cotizaciones.

e No se pueden eliminar proveedores si esta relacionado con una orden de envio de garantia.

e No se pueden eliminar usuarios si estan relacionados con ingresos o cotizaciones.

e No se pueden eliminar trabajadores si estan relacionados con ingresos o cotizaciones.

e No se puede eliminar ingresos si estan relacionados con clientes o egresos.

6.2.1.3. Reglas de estructura
e El servicio de mantenimiento correctivo puede ser efectuados a equipos propios o equipos de
terceros.

e Paraemitir una cotizacion o realizar un ingreso por servicio, el cliente debe estar previamente

registrado con todos sus datos.

6.2.2. Modelos de casos de uso

Este modelo se define con tres elementos: el diagrama de casos de uso del negocio, la descripcion

de los casos de uso del negocio y el diagrama de actividades.

6.2.2.1. Actores del negocio

Un actor es un elemento externo que interacciona con el sistema de informacién. Los actores son los

encargados de iniciar los casos de uso que representan las actividades que el sistema de informacién debe

realizar. (Fernadez Alarcon, 2006)

Nombre del actor Descripcién
Cliente El cliente es el que inicia todas las acciones que

dan comienzo a los proceso del negocio
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analizados en los casos de uso Obtener
requerimiento de servicio, Planificar
servicio, Realizar servicio, Liquidar servicio,
Obtener requerimiento de  cotizacion
(personal), Obtener requerimiento de
cotizacion (llamada), pero al mismo tiempo se

beneficia con el resultado del proceso.

Tabla 12. Actores del negocio
Fuente: Propia

6.2.2.2. Diagrama de casos de uso del negocio

El diagrama de casos de uso del negocio se construye para lograr una vision general de los procesos

de negocio de la organizacién o entidad.

uc Use Case Mo... /

Registrar Ingreso
Elaborar cotizacion,

S Solicitar servicio <<
Solicitar cotizacion «extend»

Cliente

Figura 16. Diagrama de casos de uso del negocio
Fuente: Propia

6.2.2.3. Trabajadores del negocio

Representa a un ser humano, software o hardware que desempefia un rol dentro de las Realizaciones

del Caso de Uso del Negocio. Representa un rol.

Nombre del trabajador Descripcion
Supervisor del servicio técnico Es el encargado de administrar y supervisar los
trabajos realizados en el servicio técnico
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Técnico Es el encargado de realizar los trabajos de
revision y reparacién de equipos

Vendedor Es el encargado de la elaboracion de las
cotizaciones

Tabla 13. Trabajadores del negocio
Fuente: Propia

6.2.2.4. Descripcion de los casos de uso del negocio

A partir de los procesos de negocio se identificaron los siguientes casos de uso.

e Departamento técnico

1. Obtener Requerimiento de Servicio
Este proceso se activa al momento que el cliente solicita reparacién de averia, el técnico le solicita el
equipo, el cliente entrega datos necesarios para realizar el mantenimiento correctivo. El técnico revisa
brevemente el equipo. Se registra la averia y se genera la orden de ingreso o servicio
Roles asociado a este proceso:

e Recepcionista o Técnico encargado

e Cliente
Tareas que se llevan a cabo en este proceso:

e Registrar ingreso equipo

e Llenar formulario de ingreso
Regla de negocio relacionada con este proceso:

e Si el equipo es comprado en la empresa y no es un caso que se pueda solucionar en el

departamento técnico, se procede al envio por garantia al proveedor.

Proceso del Negocio Obtener Requerimiento de Servicio
o Ingresar producto al Departamento técnico
Objetivo para su posterior revision

1. Al momento del cliente la recepcionista o
técnico recibe el equipo
2. Se ingresan los datos del cliente y del

Disser pelsn equipo con el reporte de dafio segun cliente.
3. Se genera una orden de ingreso o servicio
Prioridad Bésica
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Riesgos Ninguna
Posibilidades
Tiempo de Ejecucién |5 minutos aprox.

Coste de Ejecucion
Tabla 14. Caso de uso del negocio: Obtener Requerimiento de Servicio
Fuente: Propia

2. Planificar Servicio

El caso comienza cuando el supervisor del servicio técnico revisa la lista de incidentes pendientes,
analiza la solicitud y gestiona la inspeccion de averia, asignando un técnico responsable para realizar
el trabajo, el técnico asignado inspecciona la maquina y le comunica al Jefe del Departamento los
detalles técnicos de la averia en el equipo. Se procede a su reparacion o envio de garantia en caso de

ser un producto que requiera y cumpla la garantia.

Roles asociado a este proceso:
e Supervisor del servicio técnico.
e Técnico.

Tareas que se llevan a cabo en este proceso:
e Inspeccionar el equipo

e Asignar Técnico responsable

Regla de negocio relacionada con este proceso:

e La actualizacion de la orden de ingreso debe ser de acuerdo a tareas terminadas.

Proceso del Negocio Planificar Servicio
Asignar técnico para realizar
Objetivo servicio y generar estado de
Trabajo

1. Después de la recepcion del
equipo, se procede a asignar un

Descripcion B ; X
técnico para realizar el trabajo

Prioridad Basica

Riesgos

Ninguna
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Posibilidades
Tiempo de Ejecucién 5 minutos aprox.

Coste de Ejecucion
Tabla 15. Caso de uso del negocio: Planificar Servicio
Fuente: Propia

3. Realizar Servicio

El caso comienza cuando el Jefe o supervisor del Departamento Técnico asigna el equipo al técnico
encargado, este ejecuta el trabajo y genera un OE (Orden de Egreso).
Roles asociado a este proceso:
e Supervisor servicio técnico
e Técnico
Tareas que se llevan a cabo en este proceso:
e Reparacion del equipo.
e Generar orden de egreso.
Regla de negocio relacionada con este proceso:

e Aprobacion del supervisor de servicio técnico de la Orden de Egreso

Proceso del Negocio Realizar Servicio
o Dar de alta al equipo, y cerrar el caso
Objetivo
1. Después de la culminacion del
Descringic trabajo el técnico procede a dar por
escripcion cerrado el caso
Prioridad Basica

Que el problema del equipo sea un
dafio fisico. Y se requiera reemplazar
Riesgos alguna pieza o enviarse por garantia en
caso de que cumpla con las
condiciones para garantia.

Posibilidades
Tiempo de Ejecucion 5 minutos aprox.

Coste de Ejecucion
Tabla 16. Caso de uso del negocio: Realizar Servicio
Fuente: Propia

4. Liquidar Servicio
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El caso comienza cuando el Jefe del Departamento Técnico o técnico encargado genera una OE
(Orden de Egreso), el cliente revisa el trabajo y aprueba la OE y el cajero(a) recibe la OE. En caso de
ser una garantia se procedera a la entrega del equipo directamente con la orden de egreso con el
reporte de trabajo realizado.
Roles asociado a este proceso:

e Técnico.

e Recepcion Servicio Técnico.

e Cliente.

e Cajero(a).
Tareas que se llevan a cabo en este proceso:

e Entrega orden de egreso.
Regla de negocio relacionada con este proceso:

e Aprobacion del cliente de la orden de egreso

e Cancelacion de la orden de egreso

Proceso del Negocio Liquidar Servicio
_ Entregar equipo al cliente, previo
Objetivo pago del servicio

1. Después de la culminacién del
trabajo el técnico procede a la

Descripcion entrega del equipo
Prioridad Basica
Que el cliente no se acerque de
Riesgos manera inmediata a retirar el equipo
reparado
Posibilidades
Tiempo de Ejecucién 5 minutos aprox.

Coste de Ejecucion
Tabla 17. Caso de uso del negocio: Liquidar Servicio
Fuente: Propia

e Departamento ventas (cotizaciones)

1. Obtener Requerimiento de cotizacién (personal)
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Este proceso se activa al momento que el cliente llega a las oficinas de la empresa o institucion,
solicita cotizacion de productos o servicios, el personal de ventas le solicita al cliente los datos
necesarios para realizar la cotizacion. El vendedor genera la cotizacion y se la entrega impresa.
Roles asociado a este proceso:

e Vendedor

e Cliente
Tareas que se llevan a cabo en este proceso:

e Registrar datos de cliente.

e Generar cotizacion.
Regla de negocio relacionada con este proceso:

o Se debe registrar datos completos de cliente, para su posterior seguimiento.

Obtener Requerimiento de cotizacion
Proceso del Negocio (personal)

o Permitir al cliente realizar la solicitud de
Objetivo cotizacion de equipo o servicio.

1. El cliente llega a la entidad o empresa.
2. El cliente solicita cotizacién de equipo o
servicio.

3. Cualquier usuario (vendedor) de la

DS entidad escucha la solicitud del cliente.
4. Se procede a generar la cotizacion y se
entrega impreso.

5. El cliente se retira.

Prioridad Basica

Riesgos Ninguna

Posibilidades

Tiempo de Ejecucion | 25 minutos aprox.

Coste de Ejecucion
Tabla 18. Caso de uso del negocio: Obtener Requerimiento de cotizacién (personal)
Fuente: Propia

2. Obtener requerimiento de cotizacién (llamada)

Este proceso se activa al momento que el cliente llama a las oficinas de la empresa o institucion,
solicita cotizacion de productos o servicios, el personal de ventas le solicita al cliente los datos

necesarios para realizar la cotizacion. El vendedor genera la cotizacion y se la envia por mail.
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Roles asociado a este proceso:
e Vendedor
e Cliente
Tareas que se llevan a cabo en este proceso:
e Registrar datos de cliente.
e (Generar cotizacion.
Regla de negocio relacionada con este proceso:

e Se debe registrar datos completos de cliente, para su posterior seguimiento.

Obtener Requerimiento de cotizacién
Proceso del Negocio (llamada)

o Permitir al cliente realizar la solicitud de
Objetivo cotizacion de equipo o servicio.

1. El cliente llama a la entidad o empresa.
2. El cliente solicita cotizacion de equipo o
servicio.

3. Cualquier usuario (vendedor) de la
entidad escucha la solicitud del cliente.

DIEO e 4. Se procede a tomar apuntes del
requerimiento.
5. El cliente cuelga.
6. Se procede a generar la cotizacion y se
envia por mail.

Prioridad Bésica

Riesgos Ninguna

Posibilidades

Tiempo de Ejecucion | 35 minutos aprox.

Coste de Ejecucion
Tabla 19. Caso de uso del negocio: Obtener Requerimiento de cotizacién (llamada)
Fuente: Propia
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6.2.3. Diagrama de actividades

e Obtener requerimiento de servicio

act Obtener requerimiento del servicio/
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Figura 17. Diagrama de actividades del negocio: Obtener requerimiento de servicio
Fuente: Propia
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e Planificar servicios

act Planificar servicio/
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Figura 18. Diagrama de actividades del negocio: Planificar servicios
Fuente: Propia
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e Realizar servicio

act Realizar servicio/
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Figura 19. Diagrama de actividades del negocio: Realizar servicio
Fuente: Propia
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Figura 20. Diagrama de actividades del negocio: Liquidar servicio
Fuente: Propia
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e Obtener Requerimiento de cotizacion (personal)

act Obtener requerimiento de cotizacién /
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Figura 21. Diagrama de actividades del negocio: Obtener requerimientos de cotizacion
Fuente: Propia
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6.3. Modelo de Objetos del Negocio

Técnico Datos cliente
Sliente Q Producto

Solicitud cliente

object MON-requerimiento servi...

Figura 22.MO?N-Obtener requerimiento de servicio
Fuente: Propia

object MON-Realizar servi... /

/Gestlon |ngrex
Técnico
Superv iso
servicio tecnlco

aprueba orden

Figura 23. MON- Realizar servicio
Fuente: Propia

2 MON. Modelo de Objeto del Negocio
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object MON-Planificar servi... /

/ |ngresos
Técnico
Supervi |sor servcico
técnico Q

Gestiona ingreso

Figura 24. MON- Planificar servicio
Fuente: Propia

C/Q

Q‘Ente
/ Teenieo

Gestion ingreso

O

Liquida ingreso

object MON-Liquidar servi..

Cl|ente

Figura 25. MON- Liquidar servicio
Fuente: Propia
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O

Datos cliente

object MON-Requerimiento cotizaci... /

Vendedor

Productos

Cllente

Q

Cotizacion

Figura 26. MON- Requerimiento cotizacion
Fuente: Propia
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7. CAPITULO VII. REQUISITOS DEL SOFTWARE
7.1. Vision
7.1.1. Introduccion

7.1.1.1. Proposito

El propdsito de éste documento es recoger, analizar y definir las necesidades de alto nivel y las
caracteristicas del sistema de gestidn de servicios en el area del departamento técnico de la empresa
Vasquin Cia. Ltda., empresa dedicada a la distribucion de partes, piezas y equipos de computacion.
El documento se centra en la funcionalidad requerida por los participantes en el proyecto y los
usuarios finales.

Esta funcionalidad se basa principalmente en la gestion de atencién al cliente en el departamento
técnico, de forma que en dicho departamento sean capaces de atender los distintos clientes y registrar
adecuadamente los servicios g les son solicitados, ademas de gestionar cotizaciones e incidencias en
departamento de ventas.

Los detalles de como el sistema cubre los requerimientos se pueden observar en la especificacion de

los casos de uso y otros documentos adicionales.

7.1.1.2. Alcance

El documento Vision se ocupa, como ya se vio anteriormente, del sistema de proceso, control y
registro de informacidn de atencidn al cliente. Dicho sistema sera desarrollado por el Egresado Carlos
Manuel Solano Moran.

El sistema permitiré a los integrantes del departamento técnico controlar todo lo relativo a los ingresos
de los productos por servicio técnico y garantias (gestion de ingresos, gestion de 6rdenes de trabajo,
gestion de egresos, gestion de envi6 de garantias a proveedores etc.). Ademas, también permitira a
los vendedores realizar cotizaciones, registrar recordatorios de asuntos de conversacion con clientes,

realizar un registro de envios por guias de remision.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran

81



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

7.1.1.3. Definiciones, Acréonimos, y Abreviaciones

RUP: Son las siglas de Rational Unified Process. Se trata de una metodologia para describir el proceso
de desarrollo de software.

7.1.1.4. Referencias

e Glosario.
e Plan de desarrollo de software.
e RUP (Rational Unified Process).

e Diagrama de casos de uso.

7.1.2. Posicionamiento

7.1.2.1. Oportunidad de Negocio

Este sistema permitira a la empresa informatizar el control de todas sus actividades (ingresos, gestion
de ingresos, gestion de egresos, etc.), lo cual supondra un acceso rapido y sencillo a los datos, gracias
a interfaces graficas sencillas y amigables. Ademas, los datos accedidos estaran siempre actualizados,
lo cual es un factor muy importante para poder llevar un control centralizado.

El sistema también permite a los vendedores emitir cotizaciones, de forma rapida y sencilla y
proporcionando filtros de blsqueda faciles y oportunos.
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7.1.2.2. Sentencia que define el problema

El problema de

Controlar el ingreso de productos por servicios y garantias al
departamento técnico, de forma que se pueda tener un control
de los estados de ingresos.

Gestionar estas 0rdenes de ingreso.

Gestionar las 6rdenes de egresos de productos por servicios.
Gestionar la devolucion de garantias tanto de proveedores
como de clientes.

Gestionar cotizaciones a los clientes

Gestionar el registro de envios de paquetes y sobres,
registrando guias de remision

Gestionar la incidencia de atencion y seguimiento a clientes

afecta a

Departamento técnico,

Jefes de servicio técnico,
Técnicos de la empresa,
Encargados de envios,

e Departamento de ventas,
Jefe de ventas,

Usuarios de ventas.

El impacto asociado es

Almacenar toda la informacion referente al departamento
técnico, ingresos, gestion de ingresos, egresos, gestion de
cotizaciones, incidencias de clientes, y que esta
informacion esté al instante accesible y actualizado, es
un proceso practicamente imposible de realizar en el

caso de que no esté informatizado.

Una solucién adecuada seria

Informatizar el proceso, usando una red local con una base de
datos accesible desde los distintos nodos de la red y
generar interfaces amigables y sencillas con las que

acceder a dicha base de datos.

Tabla 20. Sentencia que define el problema

Fuente: Propia
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7.1.2.3. Sentencia que define la posicion del Producto

para

Departamento técnico,
Jefes de departamento técnico,

Técnicos de la empresa,
Encargados de envios,

e Departamento de ventas,
Jefe de ventas,

Usuarios de ventas.

quienes

Controlan los ingresos de servicios, egresos, gestion de
ingresos, emision de cotizaciones, seguimiento

clientes.

El nombre del producto

s una herramienta software.

que Almacena la informacion necesaria para gestionar los
ingresos de productos al departamento técnico en una
empresa de distribucion.

no como | sistema actual que ciertos procesos se los lleva

manualmente y/o a través de hojas de Excel.

Nuestro producto

Permite gestionar las distintas actividades de la empresa
mediante una interfaz gréafica sencilla y amigable.
Ademas proporciona un acceso rapido y actualizado a
la informacidn desde cualquier punto que tenga

acceso a la base de datos.

Tabla 21. Sentencia que define la posicién del producto

Fuente: Propia

7.1.3. Descripcion de Stakeholders (Participantes en el Proyecto)

y Usuarios

7.1.3.1. Resumen de Stakeholders

Para proveer de una forma efectiva productos y servicios que se ajusten a las necesidades de los
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usuarios, es necesario identificar e involucrar a todos los participantes en el proyecto como parte del
proceso de modelado de requerimientos. También es necesario identificar a los usuarios del sistema
y asegurarse de que el conjunto de participantes en el proyecto los representa adecuadamente. Esta
seccién muestra un perfil de los participantes y de los usuarios involucrados en el proyecto, asi como
los problemas mas importantes que éstos perciben para enfocar la solucion propuesta hacia ellos. No
describe sus requisitos especificos ya que éstos se capturan mediante otro artefacto. En lugar de esto

proporciona la justificacion de por qué estos requisitos son necesarios.

Nombre Descripcion Responsabilidades

Karem Quinteros  Representante Vasquin Cia. [El stakeholder realiza:

Ltda. Representa a todos los usuarios posibles
del sistema.
Seguimiento del desarrollo del proyecto.

Aprueba requisitos y funcionalidades

Tabla 22. Resumen de Stakeholders
Fuente: Propia

7.1.3.2. Resumen de Usuarios

Nombre Descripcion Stakeholder
Supervisor del Supervisor del buen funcionamiento  |Departamento Técnico
servicio del departamento técnico y de
técnico gestionar las incidencias de los
ingresos.
Técnico de Encargado directo del departamento  [Departamento Técnico
Departamento técnico, control, ingresos
Técnico ordenes de trabajo.
Representante de Responsable de ventas del productoy |Mentas
Ventas atencion a los clientes. Informa
de las ofertas y confecciona las
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cotizaciones.

Jefe de Ventas Supervisor del departamento de Ventas
ventas, encargado de supervisar

el departamento de ventas.

Operadora Responsable de seguimientos de Ventas
ventas del producto a los
clientes, a través del teléfono.
Informa de los productos listos
para su retiro y confecciona las

ordenes de egreso.

Cliente Realiza compras por teléfono, o Ventas

tratando con éstos directamente.

Tabla 23. Resumen de Usuarios
Fuente: Propia

7.1.3.3. Entorno de usuario

Los usuarios entraran al sistema independiente del sistema operativo a través de un navegador web
identificandose y tras este paso entraran a la parte de aplicacion disefiada para cada uno segun su
papel en la empresa. Este sistema es similar a cualquier aplicacién Web y por tanto los usuarios
estaran familiarizados con su entorno.

Los informes seran generados en formato PDF, lo cual también resultara familiar.

7.1.3.4. Perfil de los Stakeholders

e Representante del area técnica y sistemas de informacion

Representante Karem Quinteros
Descripcion Representante Vasquin Cia. Ltda.
Tipo Ingenieria Comercial
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Responsabilidades [Encargado de mostrar las necesidades de cada usuario del sistema. Ademas,
lleva a cabo un seguimiento del desarrollo del proyecto y aprobacion

de los requisitos y funcionalidades del sistema

Criterio de Exito  |A definir por el cliente

Grado de Revision de requerimientos, estructura del sistema
participacion
Comentarios Ninguno

Tabla 24. Perfil de los Stakeholders — representante area técnica
Fuente: Propia

7.1.3.5. Perfiles de Usuario

e Supervisor de Departamento Técnico

Representante Departamento Técnico
Descripcion Uefe del Departamento Técnico.
Tipo Experto.

Responsabilidades Supervisor del buen funcionamiento del departamento técnico y de gestionar

las incidencias de los ingresos.

Criterio de Exito A definir por el cliente

Grado de |A definir por el cliente
participacién
Comentarios Ninguno

Tabla 25. Perfiles de Usuario: Supervisor de servicio técnico
Fuente: Propia

e Técnico de departamento técnico

Representante Departamento Técnico
Descripcion Responsable del departamento técnico.
Tipo Usuario experto.
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Responsabilidades [Encargado directo del departamento técnico, control, ingresos ordenes de

trabajo, incidencias con clientes.

Criterio de Exito A definir por el cliente

Grado de |A definir por el cliente
participacién
Comentarios Ninguno.

Tabla 26. Perfiles de Usuario: Técnico de departamento técnico
Fuente: Propia

e Representante de Ventas

Representante \Ventas
Descripcion Representante de ventas de los productos
Tipo Usuario experto.

Responsabilidades Responsable de ventas del producto y servicios a los clientes. Informa de las

ofertas y confecciona las cotizaciones.

Criterio de Exito A definir por el cliente

Grado de A definir por el cliente
participacion
Comentarios Ninguno.

Tabla 27. Perfiles de Usuario: Representante de ventas
Fuente: Propia

e Jefe de Ventas

Representante Ventas
Descripcion Uefe del Departamento de Ventas.
Tipo Usuario experto.

Responsabilidades Supervisor del Departamento de Ventas, encargado de la supervision y

control del servicio técnico.
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Criterio de Exito

A definir por el cliente

Grado de
participacién

A definir por el cliente

Comentarios

Ninguno.

e Operadora

Tabla 28. Perfiles de Usuario: Jefe de ventas
Fuente: Propia

Representante \Ventas
Descripcion Operadora de ventas de los productos y servicios
Tipo Usuario experto.

Responsabilidades

Responsable de seguimientos de ventas del producto a los clientes, a través

del teléfono.

Criterio de Exito

A definir por el cliente

Grado de
participacion

A definir por el cliente

Comentarios

Ninguno.

Tabla 29. Perfiles de Usuario: Operadora
Fuente: Propia

e Cliente
Representante \Ventas
Descripcién Comprador de productos.
Tipo Casual.

Responsabilidades

Realiza compras de productos.

Criterio de Exito

A definir por el cliente

Grado de

participacion

A definir por el cliente

Comentarios

Ninguno.

Tabla 30. Perfiles de Usuario: Cliente
Fuente: Propia
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7.1.4. Descripcion Global del Producto
7.1.4.1. Perspectiva del producto

El producto a desarrollar es un sistema global para la empresa Vasquin Cia. Ltda., con la intencién
de agilizar su funcionamiento. Las areas a tratar por el sistema son: gestion de registros de ingresos

en el Departamento Técnico, gestion de ventas a través de cotizaciones y seguimientos.

7.1.4.2. Resumen de caracteristicas

A continuacion se mostrara un listado con los beneficios que obtendra el cliente a partir del producto:

Beneficio del cliente Caracteristicas que lo apoyan
Mayor agilidad en los ingresos. Interfaz web desde la cual poder realizar los
ingresos.

Gestion automatizada del estado de productos. | Sistema de optimizacion del estado de

productos

Mayor facilidad para la gestion de garantias Base de datos centralizada con la informacién

de todo ingreso al departamento técnico.

Posibilidad de emision de proformas. Interfaz web desde la que poder emitir las
proformas y acceder desde cualquier equipo que

este en un nodo de red.

Automatizacion del envio y recepcion de | Sistema automatizado de envio y recepcion de

garantias con proveedores garantias, con multiples busquedas.

Mayor facilidad para el control de drdenes de | Base de datos con acceso a drdenes de trabajo y

trabajo terminadas y entregadas multiples basquedas.

Tabla 31. Descripcion Global del Producto: Resumen de caracteristicas
Fuente: Propia

7.2. Glosario

7.2.1. Introduccion

Este documento recoge todos y cada uno de los términos manejados a lo largo de todo el proyecto de
desarrollo de un Sistema de proceso, control y registro de informacién de atencion al cliente para la

empresa Vasquin Cia. Ltda.
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Se trata de un diccionario informal de datos y definiciones de la nomenclatura que se maneja, de tal

modo que se crea un estandar para todo el proyecto.

7.2.1.1. Proposito

El propdsito de este glosario es definir con exactitud y sin ambigiiedad la terminologia manejada en
el proyecto de desarrollo de un sistema para la gestion de control y registro de informacion de atencion
al cliente en el departamento técnico. También sirve como guia de consulta para la clarificacion de

los puntos conflictivos o poco esclarecedores del proyecto.

7.2.1.2. Alcance

El alcance del presente documento se extiende a todos los subsistemas definidos para la empresa
Vasquin Cia. Ltda. De tal modo que la terminologia empleada en el departamento técnico, el

departamento de ventas, se refleja con claridad en este documento.

7.2.1.3. Referencias

El presente glosario hace referencia a los siguientes documentos:
e Documento Plan de Desarrollo Software del Proyecto
e Documento Vision del Proyecto
e Documentos de Especificacion de Casos de Uso del Proyecto

e Documentos de Especificacion de Casos de Pruebas del Proyecto

7.2.1.4. Organizacion del Glosario

El presente documento esta organizado por definiciones de términos ordenados de forma ascendente

segun la ordenacion alfabética tradicional del espafiol.

7.2.2. Definiciones

A continuacion se presentan todos los términos manejados a lo largo de todo el proyecto de desarrollo
de un Sistema de proceso, control y registro de informacion de atencion al cliente para la empresa
Vasquin Cia. Ltda.
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Categorias

Las categorias, se refiere a las subdivisiones que agrupan los productos, por ejemplos, discos,

impresoras, mainboards, memorias, etc.

Cliente

El cliente es el comprador de los articulos, que puede ser cualquier tienda, grandes almacenes e

incluso particulares.

Courier

Se detalla en el sistema para la empresa Vasquin Cia. Ltda., los transportes con los que trabaja la

empresa para él envio de productos en garantia.

Egreso

Un egreso se refiere cuando se realiza la entrega del producto al cliente, sea de garantia o servicio.

Guias

Registro de nimero de identificacion de envid por transporte de productos en garantia de cliente o

proveedor de la empresa Vasquin. Cia. Ltda.

Ingreso de atencion

Un pedido, o una orden de atencion, figuran en estado de “en proceso” cuando esté siendo atendido

por un técnico del servicio técnico.

Jefe de ventas

El empleado jefe de ventas de la empresa Vasquin Cia. Ltda., participa en el sistema dentro del
subsistema de gestion de ventas, y que hace uso de las funcionalidades definidas en los casos de uso

de control de gestién de clientes, cotizaciones, incidencias y seguimientos de clientes.

Listado de estados de 0rdenes de ingreso
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El listado de estados de 6rdenes de ingreso, es una funcionalidad de reporte de estados de incidencias

de los ingresos a servicio técnico con el fin de determinar situaciones e incidencias de los ingresos

Procesamiento

Un procesamiento es cuando luego de realizar un ingreso de producto por servicio o garantia, se

procede a analizar la situacion del producto

Producto

Los productos con los que trabaja Vasquin Cia. Ltda., son articulos tecnologicos, es decir, todos
aquellos articulos que tengan que ver con tecnologia, por ejemplo, impresoras, portatiles, monitores,

teclados, discos duros, etc.

Proveedor

Un proveedor de Vasquin Cia. Ltda., es todo aquel proveedor que ofrezca productos de tecnologia.

Realizar envio

Realizar envio es un caso de uso del subsistema de gestion de envios y cuya funcionalidad ofrece al

encargado de transportes la posibilidad de registrar los envios y nimeros de guias de transporte.

Realizar cotizaciéon

Realizar cotizacion es un caso de uso del subsistema departamento de ventas y cuya funcionalidad
ofrece al empleado de ventas la posibilidad de realizar cotizaciones de distintos productos para captar

nuevos clientes u ofrecer ventajas a los clientes actuales.

Registrarse en el sistema

Cada vez que un usuario accede al sistema debe registrarse en el mismo haciendo uso de un nombre
de usuario y una contrasefia asociada al mismo. Estos datos figuran en la base de datos, y el sistema
comprueba que son correctos y ofrece la funcionalidad determinada segun el tipo de usuario que se

haya registrado.
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Representante de ventas

El representante de ventas es un empleado de la empresa Vasquin Cia. Ltda., que hace uso de la
funcionalidad definida en el subsistema de gestién de ventas, y que se comunica directamente con los
clientes en sus respectivos al que el sistema ofrece distintas funcionalidades, entre las que se encuentra
la elaboracion de nuevas cotizaciones, la modificacién de cotizaciones. También se ofrece la gestion

de clientes, la consulta de incidencias con clientes.

Supervisor del servicio técnico

El supervisor del servicio técnico es el encargado de supervisar los ingresos y planificar las

incidencias, asighando a los técnicos los trabajos de acuerdo a su disponibilidad.

Técnico del servicio técnico

El técnico del servicio técnico es un empleado de la empresa Vasquin Cia. Ltda., y que hace uso de
la funcionalidad definida en el subsistema de gestion de ingresos. El técnico del servicio técnico esta
encargado de atender las incidencias de ingresos de productos por servicio de garantias o reparacion.
También dispone de la funcionalidad de gestionar clientes, gestionara garantias de clientes, gestionar

egresos.

Usuario de ventas

El usuario de ventas es una generalizacion de los representantes de ventas, operadoras. Ofrece una
visién mas general que la de sus especializaciones, y contempla en el modelo de anélisis los casos de
uso comunes a representante, operadora, como son las funcionalidades de incidencia de cotizaciones

y gestion de clientes.

Rma

Cada vez que se envia un producto por garantia, se genera una orden de RMA la cual sirve para la
transaccion por el retorno de un producto por defectos para luego repararlo o reemplazarlo o hacer

una nota de crédito para la compra de otro producto.
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7.3. Casos de uso

7.3.1. Especificaciones de Casos de Uso

En esta seccion se muestra los diagramas de casos de uso del presente sistema, que fueron obtenidos
durante el proceso de especificacion de requisitos, los cuales permiten mostrar la funcionalidad del

sistema de forma detallada.

7.3.2. Diagramas de Casos de Uso

Antes de pasar a realizar los casos de uso, seleccionamos los actores principales que participan en el

proyecto para realizar los casos de uso.

uc Actors /
O Q Q O

AACA

Supervisor Servicio Técnico Vendedor
Administrador Técnico

Figura 27. Actores del sistema
Fuente: Propia

Jerarquia de Actores.

Mostrar la jerarquia entre los actores del sistema a través de un diagrama, permite reflejar

graficamente la relacion existente entre ellos.
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uc Jerarquia de actores/

O

A
- / \ -
A A

Usuario de la entidad Administradores

Ve
A

Supervisor servicio : :

técnico Vendedor

O

A

Técnico

Figura 28. Jerarquia de actores
Fuente: Propia

7.3.2.1. Descripcion de los actores del sistema

Nombre del actor Descripcion
Administrador Tiene el control de los usuarios y acceso a todos

los modulos del sistema, es quien crea las cuentas
de acceso al mismo y le asigna a cada usuario sus
permisos en dependencia al rol a desarrollar en

todo el sistema y establece contrasefia y a su vez
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puede también crear cotizaciones y realizar

ingresos de servicio.

Supervisor del servicio técnico

Es el encargado de supervisar los ingresos y asignar
tareas a su equipo de trabajo

Técnico Es el encargado de realizar el trabajo de revision de
los equipos
Vendedor Es el encargado de realizar las cotizaciones vy

realizar gestion de incidencias y llamadas a clientes
para postventa

Tabla 32. Descripcion de los actores del sistema

Fuente: Propia

7.3.2.2. Disefo de casos de uso

Este diagrama da una vision del comportamiento del sistema, se debe considerar los actores que

utilizan el mismo, se debe tomar en cuenta que todo usuario debe estar registrado y validar sus datos

para ingresar al sistema.
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uc Primary Use Cases /

Vendedor

O

\

Supervisor SeNicio
Técnico

[ SN
|
|
|
«invokes»

Gestion de Clientes

Entrega de Equipo

T
|
|
|
I
|
1

«nvokes»

Gestion Garantias

Garantias

\
«invokesn
\

Gestion de

Productos

-

Categoria de
Productos

Gestion de

Empleados

T
|
|
|
|
|
1
«invtI)kes»
|
|
|

Atencion al Cliente

\

O

Administrador

O

Técnico

Figura 29. Disefio de casos de uso

Fuente: Propia
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7.3.2.3. Caso de uso gestionar usuario

uc CU Gestionar Usuario /

O

————————————— Gestionar usuario

Administrador

«includey
~\

Gestionar empleado

Figura 30. Diagrama del caso de uso Gestion de usuarios
Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar usuarios

Actor principal Administrador.

Objetivos Registrar o modificar la informacion de los usuarios.

Descripcion En este proceso el actor registra 0 modifica la informacion de las
personas pertenecientes a la empresa, para que puedan acceder al
sistema.

Tipo Alta.

Precondicion Los datos de las personas que pertenecen a la empresa deben
estar registrados en el sistema.

Poscondiciones Los datos del usuario se han registrado en el sistema.

Secuencia 1. El sistema muestra la pantalla para el registro de datos del

Nnuevo usuario.
2. El administrador llena los campos y acepta.
3. El sistema comprueba la validez de los datos.
4. Se registran los datos en el sistema.
Alternativas 1. Registrar usuario
a. El actor solicita ingresar un nuevo usuario.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
2. Modificar usuario
a. Elactor solicita modificar informacion del usuario.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del usuario.
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3. Eliminar usuario
a. El actor solicita eliminar el usuario.
b. El sistema elimina el usuario.
Extensiones 1. Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
2. Si quiere eliminar un usuario.
a. Si el usuario tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar el usuario.

Tabla 33. Caso de uso: Gestionar usuarios
Fuente: Propia

7.3.2.4. Caso de uso: Gestionar clientes

uc CU Gestionar Clientes /

———————————— Gestionar clientes

Usuario

Figura 31. Diagrama del caso de uso Gestionar clientes
Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar clientes

Actor principal Usuario (vendedor-técnico)

Objetivos Registrar o modificar la informacion de los clientes.

Descripcion En este proceso el actor registra 0 modifica la informacion de los
clientes.

Tipo Alta.

Precondicion Los datos de los clientes deben estar registrados en el sistema.

Poscondiciones Los datos de los clientes se han registrado en el sistema.

Secuencia 1. El sistema muestra la pantalla para el registro de datos del

nuevo cliente.

2. El usuario llena los campos y acepta.

3. El sistema comprueba la validez de los datos.

4. Se registran los datos en el sistema.

Alternativas 1. Registrar cliente

a. El actor solicita ingresar un nuevo cliente.
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b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacién en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
2. Modificar cliente
a. El actor solicita modificar informacion del cliente.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del cliente.
3. Eliminar cliente
a. El actor solicita eliminar el cliente.
b. El sistema elimina el cliente.

Extensiones

1. Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
2. Si quiere eliminar un cliente.
a. Si el cliente tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar el cliente.

Tabla 34. Caso de uso: Gestionar clientes
Fuente: Propia

7.3.2.5. Caso de uso: Gestionar Empleados

uc CU Gestionar empleado/

O

———————————— Gestionar empleado,

Administrador

Figura 32. Diagrama del caso de uso Gestionar empleados

Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar empleados

Actor principal Administrador.

Objetivos Registrar o modificar la informacion de los empleados.

Descripcion En este proceso el actor registra o modifica la informacion de las
personas pertenecientes a la empresa, para que puedan acceder al
sistema.

Tipo Alta.
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Precondicion

Los datos de las personas gque pertenecen a la empresa deben
estar registrados en el sistema.

Poscondiciones

Los datos de los empleados se han registrado en el sistema.

Secuencia

1.

2.

El sistema muestra la pantalla para el registro de datos del

nuevo empleado.

El administrador llena los campos y acepta.
El sistema comprueba la validez de los datos.
Se registran los datos en el sistema.

Alternativas

3
4.
1

2.

w

Registrar empleado
a. El actor solicita ingresar un nuevo empleado.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
Modificar empleado
a. El actor solicita modificar informacion del empleado.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del empleado.
Eliminar empleado.
a. El actor solicita eliminar el empleado.
b. El sistema elimina el empleado.

Extensiones

(SN

N

Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
Si quiere eliminar un empleado.
a. Si el empleado tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar el
empleado.

Tabla 35. Caso de uso: Gestionar empleados

Fuente Propia

7.3.2.6. Caso de uso: Gestionar categoria productos

uc CU Gesti

onar categoria productos/

Q

Usuario

Gestionar categoria
productos

Figura 33. Diagrama del caso de uso Gestionar categoria producto

Fuente: Propia
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Caso de Uso Gestionar categoria productos

Actor principal Usuario (vendedor-técnico)

Objetivos Registrar o modificar la informacién de categoria productos.

Descripcion En este proceso el actor registra 0 modifica la informacion de las
categorias de productos.

Tipo Alta.

Precondicion Los datos de categoria de productos deben estar registrados en el
sistema.

Poscondiciones Los datos de categoria de productos se han registrado en el
sistema.

Secuencia 1. El sistema muestra la pantalla para el registro de categoria de
productos.
2. El usuario llena los campos y acepta.

. El sistema comprueba la validez de los datos.

Se registran los datos en el sistema.

Alternativas

3
4,
1. Registrar categoria de productos

a. El actor solicita ingresar una nueva categoria de
productos.

b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.

c. El sistema comprueba la validez de los datos.

d. El sistema almacena los datos.

. Modificar categoria de productos

a. El actor solicita modificar informacion de la categoria
de productos.

b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.

c. El sistema comprueba la validez de los datos.

d. El sistema actualiza los datos de categoria de
productos.

. Eliminar categoria de productos

a. El actor solicita eliminar la categoria de productos.
b. El sistema elimina la categoria de productos.

Extensiones

. Si alguno de los datos no son correctos o validos

a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.

. Si quiere eliminar una categoria de producto.

a. Si la categoria de producto tiene datos relacionados,
el sistema informa de la imposibilidad de eliminar
la categoria de productos.

Tabla 36

. Caso de uso: Gestionar categoria productos

Fuente: Propia
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7.3.2.7. Caso de uso: Gestionar productos

uc CU Gestionar productos/

Q

Usuario

—————— Gestionar productos

«include»é_:

Gestionar categoria
productos

Figura 34. Diagrama del caso de uso Gestionar productos

Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar productos

Actor principal Usuario (vendedor-técnico)

Objetivos Registrar o modificar la informacién de productos.

Descripcion En este proceso el actor registra 0 modifica la informacion de los
productos.

Tipo Alta.

Precondicion

Los datos de categoria de productos deben estar registrados en el
sistema.

Poscondiciones

Los datos de productos se han registrado en el sistema.

Secuencia

1. El sistema muestra la pantalla para el registro de productos.
. El'usuario llena los campos y acepta.

. Se registran los datos en el sistema.

Alternativas

2
3. El sistema comprueba la validez de los datos.
4
1

. Registrar productos
a. El actor solicita ingresar un nuevo producto.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.

2. Modificar productos
a. El actor solicita modificar informacion del producto.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del producto.
3. Eliminar productos

a. El actor solicita eliminar producto.
b. El sistema elimina el producto.
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Extensiones

1. Si alguno de los datos no son correctos o validos
b. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
2. Si quiere eliminar un producto.
a. Si el producto tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar el producto.

Tabla 37. Caso de uso: Gestionar productos

Fuente: Propia

7.3.2.8. Caso de uso: Gestionar proveedores

uc CU Gestionar prov eedor... /

Supervisor
servicio técnico

Gestionar
Proveedores

Figura 35. Diagrama del caso de uso Gestionar proveedores

Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar proveedores

Actor principal Supervisor del servicio técnico.

Objetivos Registrar o modificar la informacion de los proveedores.

Descripcion En este proceso el actor registra o modifica la informacion de los
proveedores.

Tipo Alta.

Precondicion

Los datos de los proveedores deben estar registrados en el
sistema.

Poscondiciones

Los datos de los proveedores se han registrado en el sistema.

Secuencia

1. El sistema muestra la pantalla para el registro de datos del
nuevo proveedor.

2. El Supervisor del servicio técnico llena los campos y acepta.
3. El sistema comprueba la validez de los datos.

4. Se registran los datos en el sistema.

Alternativas

1. Registrar proveedor
e. El actor solicita ingresar un nuevo proveedor.
f. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
g. El sistema comprueba la validez de los datos.
h. El sistema almacena los datos.
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2. Modificar proveedor

f. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
g. El sistema comprueba la validez de los datos.
h. El sistema actualiza los datos del proveedor.
3. Eliminar proveedor.
c. Elactor solicita eliminar el proveedor.
d. El sistema elimina el proveedor.

e. Elactor solicita modificar informacion del proveedor.

Extensiones

1. Si alguno de los datos no son correctos o validos

invalidos.
2. Si quiere eliminar un proveedor.

informa de la imposibilidad de eliminar el
proveedor.

b. El sistema informa sobre los datos incorrectos o

b. Si el proveedor tiene datos relacionados, el sistema

Tabla 38. Caso de uso: Gestionar proveedores
Fuente: Propia

7.3.2.9. Caso de uso: Gestionar ingresos

uc CU Gestionar ingresos/

Q

Supervisor servicio
técnico

Gestionar empleado

/;
Ve
«include»
Gestionar
_________ Ingreso(servicio
técnicol/garantias)/~ —  _~\_
«include» . .
. Gestionar cliente
AN
AN
AN
N
«include»
N
0\

Gestionar productos

Figura 36. Diagrama del caso de uso Gestionar ingreso (servicio técnico/garantias)

Fuente: Propia
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Caso de Uso Gestionar ingreso (servicio técnico/garantias)

Actor principal Supervisor del servicio técnico.

Objetivos Registrar o modificar la informacién de los ingresos.

Descripcion En este proceso el actor registra 0 modifica la informacion de los
ingresos.

Tipo Alta.

Precondicion

Los datos de los ingresos deben estar registrados en el sistema.

Poscondiciones

Los datos de los ingresos se han registrado en el sistema.

Secuencia 1. El sistema muestra la pantalla para el registro de datos del
ingreso.
2. El Supervisor del servicio técnico llena los campos y acepta.
3. El sistema comprueba la validez de los datos.
4. Se registran los datos en el sistema.

Alternativas 1. Buscar clientes

a. El actor busca el cliente al cual va a referenciar el
ingreso.
. Registrar ingresos
a. El actor solicita realizar un nuevo ingreso.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
3. Modificar ingreso
a. El actor solicita modificar informacion del ingreso.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del ingreso.
. Eliminar ingreso.
a. El actor solicita eliminar el ingreso.
b. El sistema elimina el ingreso.

N

SN

Extensiones

=

. Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
. Si quiere eliminar un ingreso.
a. Si el ingreso tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar el ingreso.

N

Tabla 39. Caso de uso: Gestionar ingresos (servicio técnico/garantias)

Fuente: Propia
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7.3.2.10. Caso de uso: Gestionar garantias

uc CU Gestionar garantias/

Q

I ———————————— Gestionar garantias

Supervisor
servicio técnico ~ e

«inCIude».:

Gestionar ingresos

Figura 37. Diagrama del caso de uso Gestionar garantias
Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar garantias

Actor principal Supervisor del servicio técnico.

Objetivos Registrar o modificar procesar los ingresos.

Descripcion En este proceso el actor procesa la informacion de los ingresos.

Tipo Alta.

Precondicién Los datos de los ingresos deben estar registrados en el sistema.

Poscondiciones Los datos de los ingresos se han registrado en el sistema.

Secuencia 1. El sistema muestra la pantalla para el proceso de datos del
ingreso.

2. El Supervisor del servicio técnico llena los campos y acepta.
3. El sistema comprueba la validez de los datos.
4. Se registran los datos en el sistema.

Alternativas 1. Buscar clientes
a. El actor busca el cliente al cual va a referenciar el
ingreso.

2. Registrar proceso de ingresos
a. El actor solicita realizar un nuevo proceso de
ingreso.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
3. Modificar proceso de ingreso
a. El actor solicita modificar informacién del proceso de
ingreso.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
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c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del proceso de
ingreso.

Extensiones

1. Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.

Tabla 40. Caso de uso: Gestionar garantias

Fuente: Propia

7.3.2.11. Caso de uso: Gestionar cotizacion

uc CU Gestionar cotizacién/

Q

Vendedor

————— Gestionar cotizacié

Gestionar cliente

«inclﬁde»;

Gestionar Producto

Figura 38. Diagrama del caso de uso Gestionar cotizacion

Fuente: Propia

Caso de Uso Gestionar cotizacion

Actor principal Vendedor

Objetivos Registrar o modificar la informacion de cotizacion.

Descripcion En este proceso el actor registra o modifica la informacion de la
cotizacion.

Tipo Alta.

Precondicion

Los datos de la cotizacion deben estar registrados en el sistema.

Poscondiciones

Los datos de la cotizacion se han registrado en el sistema.

Secuencia 1. El sistema muestra la pantalla para el registro de datos de la
cotizacion.
2. El vendedor llena los campos y acepta.
3. El sistema comprueba la validez de los datos.
4. Se registran los datos en el sistema.
Alternativas 1. Buscar clientes
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a. El actor busca el cliente al cual va a referenciar la
cotizacion.
2. Buscar productos
a. El actor busca los productos para realizar la
cotizacion.

2. Registrar cotizacion
a. El actor solicita realizar una nueva cotizacion.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacién en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
3. Modificar cotizacién
a. Elactor solicita modificar informacion de la cotizacion.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos de la cotizacion.
4. Eliminar cotizacion.
a. El actor solicita eliminar la cotizacion.
b. El sistema elimina la cotizacion.

Extensiones

1. Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
2. Si quiere eliminar una cotizacion.
a. Si la cotizacion tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar la
cotizacion.

Tabla 41. Caso de uso: Gestionar cotizacion
Fuente: Propia

7.3.2.12. Caso de uso: Gestionar egreso

uc CU Gestionar egresos /

Q.

Técnico

Gestionar proceso
ingreso

«include»

Gestionar egreso

Figura 39. Diagrama del caso de uso Gestionar egreso
Fuente: Propia
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Caso de Uso Gestionar egreso

Actor principal Técnico

Objetivos Registrar o modificar la informacién del egreso.

Descripcion En este proceso el actor registra 0 modifica la informacion del
egreso.

Tipo Alta.

Precondicion

Los datos del egreso deben estar registrados en el sistema.

Poscondiciones

Los datos del egreso se han registrado en el sistema.

Secuencia

1. El sistema muestra la pantalla para el registro de datos del
egreso.

2. Técnico llena los campos y acepta.

3. El sistema comprueba la validez de los datos.

4. Se registran los datos en el sistema.

Alternativas

1. Buscar ingreso
a. El actor busca el ingreso al cual va a referenciar el
egreso.
2. Registrar egreso
a. El actor solicita realizar un nuevo egreso.
b. El actor ingresa los datos y solicita guardar la
informacion en el sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema almacena los datos.
3. Modificar cotizacion
a. El actor solicita modificar informacion del egreso.
b. El actor modifica los datos y solicita guardar la
informacion al sistema.
c. El sistema comprueba la validez de los datos.
d. El sistema actualiza los datos del egreso.
4. Eliminar egreso.
a. El actor solicita eliminar el egreso.
b. El sistema elimina el egreso.

Extensiones

1. Si alguno de los datos no son correctos o validos
a. El sistema informa sobre los datos incorrectos o
invalidos.
2. Si quiere eliminar un egreso.
a. Si el egreso tiene datos relacionados, el sistema
informa de la imposibilidad de eliminar el egreso.

Tabla 42. Caso de uso: Gestionar egreso
Fuente: Propia
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7.3.3. Diagramas de secuencias

7.3.3.1. Gestidn y autenticacion de usuarios

A continuacion se presenta la gestién y autenticacién del usuario. Primeramente la gestién de usuario
se ingresa los datos, los mismos que son verificados por el sistemay los guarda. En la autenticacion

se debe ingresar login y contrasefia, para ser verificado los datos y envi6 de confirmacion a través de

un mensaje.
sd Gestion de usuario
P 0o O O O O O

Administrador Interfaz de usuario Buscar usuario Ellmlnarusuano Modificar usuario Reglstrar usuario Usuario
|

I
| _Ingresar dato | |

Enviar gatos()
|

Almacenar dato: |
Recuperar datos()

1

Transferiri datos()

|
|:|< | IT |
| |
Enviar datos() | | |
| | |
| Buscar datos() | |
T T T Lo
| . |
Recuperar datos() ,
[T . . ! i
Enviar datos() | | |
1
: | Almacenar datos() >JI_
| |
|
| Recuperar datos()
< |
|
|

Enviar datos()

Eliminar datos()

1
|
|
|
|
T
|
Recuperar datos()
T
|
|
|
|
|
|
|
|

_Transferir datos()

=

T
Mostrar datos() |
|
|

-———————{ﬁ—————l

' 9
S

®

Figura 40. Diagrama de secuencias: Gestidn y autenticacion de usuarios
Fuente: Propia
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sd Validacion de usuario/

% Sistema

Usuario

Ingresa login y contrasefia()

L ; Verifica login y contrasefia()

Envia confirmacion()

Figura 41. Diagrama de secuencias: Validar usuario
Fuente: Propia
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7.3.3.2. Gestion de clientes

Se ingresa los datos, los mismos que son verificados por el sistema y los guarda.

sd Gestion de clientes

%@@@@@Q

Usuario Interfaz cliente Reg|strarcl|ente Buscar cliente Modificar cliente EI|m|nar cliente Cllente
' [ [
Ingresa datos()l | | | | |
| | | | |
Enviar datogi I : : : :
-L| I Almacenat datos() I I
1 1 1
| ! |
| Recuperar datos() |
| | |
| | |
Transferir datos() | | | |
[ | | | |
Enviar datos() I I I I
f P I I I
| | Buscar datos() | |
| T T >
| | 1
Recuperar datos()
| ]
| e | | ]
| | | |
| Enviar dato | | |
| ! |
| Almacenar datos() il
| | ] >
| Recuperar datos()
[ e Il [
| Enviar datos() | T
| I |
: : Borrar dato%i i
| |
| |Recuperar datos()
I L < I
| |
: Transferir datos() :
[ |
Mostrar datos() :
|
|
|
|
|
|
|
1

S ——

¢

Figura 42. Diagrama de secuencias: Gestion de clientes
Fuente: Propia
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7.3.3.3. Gestion de empleados

Se ingresa los datos, los mismos que son verificados por el sistema y los guarda.

sd Gestion de empleados /

0 O O O O O

Administrador  Interfaz empleado Registrar empleado Buscar empleado Modificar empleado Eliminar empleado Empleado
|

I Ingresar dato%_l I

|
|
|
Enviar datos() o ! |

|

|

|

|

Almacenar datos() |
T

1]

|
|
|
|
|
|
T
| Recuperar datos()
T T
|
Transferir datos() :
|
|

| |
[ | |
| |
Enviar datos() | |
T > | |
| | _Buscar datos() >J_
| |
| | Recuperar datos()
I e 1
: Enviar dato ! | T
| Almacenar dato |
| i s0 -
| |
Recupera datos()
| 1
| [ L | L
| Enviar datos() | |
| |
: : Borrardato%g H
| | Recuperar datos()
| T [
| | T
:|< Transferir datos() : :
[ | |
Mostrar datos() : :
| |
| |
| |

Figura 43. Diagrama de secuencias: Gestion de empleados
Fuente: Propia

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran E



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

7.3.3.4. Gestion de categoria productos

Se ingresa los datos, los mismos que son verificados por el sistema y los guarda.

sd Gestion de categoria productos /

P 10 O O O O O

Usuario Interfaz categoria  Registrar categoria Buscar categoria  Modificar categoria Eliminar categoria Categoria

! productos | | productos
Ingresar dato | |
g S0 > | I
|

|

|

|
Almacenar datos()

Enviar dato

|

|

|

|

|

|

T

! Recuperar datos()
T T
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

1 1

|

T

| |
Transferir datos() : : :
[ | | |
Enviar datos() | | 1
P> | | 1
|Buscar datos() | -t

| |

Recuperar datos() |

[y ! !

|

|

Enviar datos() !

T

|

|

|

|

|

|

| Almacenar dato
| | t 0 L
! Recupera datos() !

| .

| |_| |

|

|

|

|

|

|

|

o

Enviar datos() | |
|
1

T
: Borrar datogz

Recuperar datos()

p . i

Transferir datos()
1

o

Mostrar datos()

[
[ ) |

|
|
|
| s |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |

Figura 44. Diagrama de secuencias: Gestion de categoria de productos
Fuente: Propia
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7.3.3.5. Gestion de productos

Se ingresa los datos, los mismos que son verificados por el sistema y los guarda.

sd Gestion de productos /

P 0 O O O O O

Usuario Interfaz productos Registrar productos Buscar productos  Modificar productos Eliminar productos Productos
I I I I
! Ingresar dato | |
| g 0 g ! !
|
|
Almacenar datos()

|

|

|

|

|

|

T

! Recuperar datos()
T T
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

T T

|

T

| |
Transferir datos(), : : :
L | | |
Enviar datos() | | |
> I I I
|Buscar datos() | >l

| |

Recuperar datos() |

0% I I

|

|

Enviar datos() !

T

|

|

|

|

|

|

| Almacenar dato
| | t 0 L
! Recupera datos() !

| .

| |_| |

|

|

|

|

|

|

|

F——

o

Enviar datos() |

|
T |
: Borrar datogz_!_

Recuperar datos()

p . i

Transferir datos()
1

[ ,
Mostrar datos() :
[S

L |
°® . I

|

|

|

T I
| |
| |
| |
| |
| |

Figura 45. Diagrama de secuencias: Gestion de productos
Fuente: Propia
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7.3.3.6. Gestion de proveedores

Se ingresa los datos, los mismos que son verificados por el sistema y los guarda.

sd Gestion de proveedor... /

P 0 O O O O O

Supervisor servicio técnico Interfaz Registrar Buscar Modificar Eliminar Proveedores
: proveedores proveedores proveedores proveedores proveedores

| Ingresardatos) | | I | I
|
|

Enviar dato |

|

|
|
|
|
|
L

|

Almacenar datos()
[

Recuperar datos()
T

|
Transferir datos()

|
|
) |
Enviar datos() |

[
Buscar datos()

1
Recuperar datos()
o I

Enviar datos() !

|

|

|

|

|

|

| |

| Almacenar datos()
| | T >
: Recupera datos() !

|

|

|

|

|

|

|

|

F——

[T ] !

Enviar datos()

|
|
| Borrar dato
I
Recuperar datos()

p | |_r

Transferir datos()
I

o

Mostrar datos()

[
[ ) |

R —

e

Figura 46. Diagrama de secuencias: Gestién de proveedores
Fuente: Propia
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7.3.3.7 Gestion de ingresos

Una vez validado el usuario el supervisor o técnico, realiza el ingreso del producto sea por servicio o

por garantia, para dar paso a la revisién del mismo.

sd Gestion Garantias /

% Senicio Gestion de Q Gestion de Gestion de
Ténico/Garantias) Clientes Productos Empleados
Supenvisor Senicio Tipo de Ingreso Deta\le de Ingreso Especificacion

Técni | |
ecr e (from Primery Use Cases)

fromPrmary Use Cases) (from Pnrraly Use Cases) (from Primery Use Cases)

|
|
|
| I
|

| Crear Ingreso de Semvicio()_ | |
|
|
0

Seleccionar Tipo de Ingreso|

|
|
|
|
|
|
|
|
| Retoma Tipo de Ingreso() :
|
|
|

I
Crear/Seleccionar Cliente()
[l

|
Retoma Cliente()

o .
:
I
Il

:mgresa Detalle de Ingre
|

0

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Agregar Especificacion() . |

Crear/Seleccionar Producto

o Retoma Producto)

AgregérTécnico()
|

'
Retomar Técnico()
|

A

g Retoma Egpecificacién()

o Retoma Detalle()

I

Impresion del Ingreso()
Finaliza Ingreso() :
|
‘ | |

e e e 8
——— A

—_————— -
—_—————— ]

Figura 47. Diagrama de secuencias: Gestion de ingresos
Fuente. Propia
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7.3.3.8. Gestion de garantias

Una vez realizado el ingreso, el técnico verifica el equipo, si ingreso por garantia, verifica si cumple
con los requisitos para garantia, en caso de cumplir, se envia el equipo al proveedor documentando
el detalle de dafio y datos de proveedor y nimero de factura, se envia a través de una guia de remisién,

al retornar el equipo, el proveedor retorna con nimero de RMA y la solucién.

sd Garantias /

0]
X estion Garantia
Técnico Detalle de Ingreso Guia Proveedor
' [

I
(from Primary Use Cases)

|
Selecciona Ingreso() |

>

|

|

|

|

|
Verifica garantia() |
Se envia a garantia() JI_

>

Envia a Proveedor()

S

rea/Selecciona Proveedor

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
|
0

Retomna Porveedor()

|
|
Realiza Envio() |

Confirmacion de Llegada()I

X Retorma RMA()

Procesa RMA()

Retoma Estado de garantia()

Crea Solucion()

T |
' [
' |
' |
' [
' [
' [
' [
' |
' |

é'l‘ Retona Solucion() :

|
' [

(fromgtors)

Fin garantia

Figura 48. Diagrama de secuencias: Gestion de Garantias
Fuente: Propia

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran E



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

7.3.3.9. Gestion de Cotizacion

El vendedor valida usuario y contrasefia en el sistema e ingresa al médulo de cotizaciones, verifica
datos de cliente, agrega detalle de cotizacidn, e ingresa productos, envia el detalle y finalmente

guarda e imprime la cotizacion.

sd Cotizacion /
% Gestion de Det.alle.d'e Gestion de
Clientes eotizacion Productos
Vendedor
|

(from Primary Use Cases) (from Primary Use Cases) (from Primary Use Cases)

Crear Nueva Cotizacion()

Crear/Buscar
—— e .
Cliente()

Enviar el

[ ¢ cliente(id_cliente)

Agregar Detalle(id_cotizacion)

Crear/Buscar
Producto()

4 Envia Producto(id_producto)

e e e

™
< Envia el detalle()
[J |
| T
| |
Guarda/Imprime Cotizacién(): :
- Salir() | |
_!:J‘ | |
| |
| | |
from Actors)
in Cotizacion

Figura 49. Diagrama de secuencias: Gestion de cotizaciones
Fuente: Propia
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7.3.3.10. Gestion de egreso de equipos

El técnico valida usuario y contrasefia en el sistema e ingresa al médulo de servicio técnico, verifica

datos ingresos, agrega detalle de ingreso, gestiona producto a entregar, envia el detalle de egreso y

finalmente guarda e imprime el egreso.

sd Gestion de egresos

|
I
Crear egreso

I (from anary Use Cases) (fromPri mary Use Cases)

Selecciona cliente

_q Retorna Cliente()

T

verifica detalle ingreso()

Retorna detalle()

| |

erifica especificacion()
e A

Retorna especificacid
<

Agrega producto

Servicio Gestion de Gestion de
Ténico/Garantias, Clientes Productos
Tecmco Detalle de Ingreso Especnfncacnon

(from anary Use Cases)

Retorna producto()
-

Gestion de
Empleados

(from Pnrrary Use Cases)

Selecciona empleado()
]

I
Retorna empleado()
T

Finaliza egreso()

<
<%

. Imprime egreso()
<

[apy

Figura 50. Diagrama de secuencias: Gestion de egresos

Fuente: Propia
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7.4. Gestion de Requisitos

Existen dos tipos de requisitos.

. Funcionales. Describen el comportamiento que ha de adoptar el sistema. Que acciones ha de
desarrollar, como las debe llevar a cabo y que resultado se debe dar para cada una ellas.

. No funcionales. Especifican como se debe comportar el sistema en términos de rendimiento,
costo, escalabilidad... Son por tanto requisitos que no entran en la funcionalidad, pero son

imprescindibles para construir una aplicacion efectiva.

7.4.1. Requisitos funcionales

El sistema estard compuesto por diferentes médulos. Para analizar los requisitos funcionales se

detallard cada uno de estos mediante la explicacion de lo que ofrecen.

. Gestion de Empresa

. Gestion de Productos

. Gestion de Ventas-cotizacion
. Gestion de Proveedores

. Gestion de Servicio Técnico

7.4.1.1. Gestion de empresa

La gestién de empresa se centra en los empleados de esta y que son los usuarios potenciales de la
aplicacion. Estos usuarios se podran listar, crear, modificar, activar, inactivar. Si un empleado se

inactiva perdera todos los permisos de la aplicacion.
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uc Gestion de empresa/

:
P T
3 o
-

Empleado

Sy QXN \A‘
/ \\X’ \\
\

AN

Gestor de empresa
Cambiar estado
Cambiar estado

Figura 51. Requisitos funcionales - Gestion de empresa
Fuente: Propia

.D/

7.4.1.2. Gestion de productos
El sistema debe permitir la gestién de productos. Mediante una interface amigable se debera poder
buscar, crear, modificar y listar los productos. En esta seccion también se podra controlar las

categorias bajo las cuales se agruparan los productos.
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uc Gestiéon de Productos/

Gestor de CatEQOrla
Productos

Figura 52. Requisitos funcionales - Gestion de productos
Fuente. Propia

7.4.1.3. Gestidon de ventas-cotizacion

El sistema debe permitir la gestion de cotizaciones. Mediante una interface amigable se debera poder
listar, crear, buscar y modificar cotizaciones, una vez listadas estas podra ser impresa por el usuario.
Al mismo tiempo se debe permitir crear clientes, registrar Atencién al cliente como: incidentes de

llamadas o visitas a clientes.
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uc Gestionvent... /

Gestor de

. . Atencién al
ventas-cotizacion

cliente

Figura 53. Requisitos funcionales - Gestion de ventas-cotizacion
Fuente: Propia

7.4.1.4. Gestion de proveedores

El sistema debe permitir la gestion de proveedores. Mediante una interface amigable se debera poder
listar, crear, modificar, buscar proveedores. Ademas de gestionar ingreso de Courier y guias de envio.

Finalmente permitira gestionar garantias con proveedores si cumple o no.

uc Gestién de proveedor...

Ejecutar cumple o no
garantia

Figura 54. Requisitos funcionales - Gestion de Proveedores
Fuente: Propia
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7.4.1.5. Gestion de servicio técnico

El sistema debe permitir la gestion de proveedores. Mediante una interface amigable se debera poder
listar, crear, modificar, buscar servicios ingresados. Ademas de realizar el procesamiento de estos

ingresos, ya sean garantias o servicio técnico. Y finalmente poder dar de baja el ingreso a través del

egreso.

uc Gestion servicio técni... /

< :
Procesamiento
_ AN
Cambiar estado

Ggsfor servicio técnico

g

o:

Servicio técnico
ingresos

Figura 55. Requisitos funcionales - Gestion servicio técnico

Fuente: Propia

7.4.1.6. Otros casos de uso

Existen otros casos de uso que debe contemplar el sistema. Por una parte se realizara un acceso a la

aplicacion que permita autenticar al usuario. Por otra se permitira una desconexion de cierre de

sesion.
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uc Autenticacion de usuario/

_———= Iniciar sesién

Usuario Usuario

O

Validar usuario <= ———-

Servidor

Desconectar sesionj<=— — — —.

Servidor

Figura 56. Requisitos funcionales - Otros casos de uso
Fuente: Propia

7.4.1.7. Perfiles

En la mayoria de los casos de uso analizados hasta el momento por términos teéricos se hace
referencia a un gestor, pero no tiene relacién directa de los permisos que los usuarios tienen sobre el
programa. Se manejaran roles, estos seran individuales por usuario esto significara que pueda o no
acceder a cada modulo del sistema. Habra un usuario excepcional. Para poder realizar tareas de
mantenimiento de forma sencilla se establece que cualquier empleado con cargo de administrador no

tendra limitaciones a nivel de autorizaciones.

uc Perfiles

’// N
N
- _ AN
= ~
N
. = N
Usuario A T~
. g
QO &
Usuario B >.

Figura 57. Perfiles
Fuente: Propia
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7.4.2. Requerimientos no funcionales

Son aquellos requerimientos que no se refieren directamente a las funciones especificas que entrega el sistema,
sino a las propiedades emergentes de éste como la fiabilidad, la respuesta en el tiempo y la capacidad de
almacenamiento. De forma alternativa, definen las restricciones del sistema como la capacidad de los
dispositivos de entrada/salida y la representacion de datos que se utiliza en la interface del sistema.

(Metodologia gestion de requerimientos, s.f.)

7.4.2.1. Requerimientos de apariencia o interfaz externa

El sistema debe tener una interfaz sencilla, y simple de usar, debe ser interactivo para que los usuarios

se sientan confiados .El usuario debe conocer como interactuar con el producto.

7.4.2.2. Requerimientos de Usabilidad

El sistema serd utilizado solo por usuarios del mismo y que previamente se le haya asignado una
cuenta dentro de él por parte del administrador para posibilitar la navegacion. Esta cuenta pertenece

a un tipo de usuario y acorde con ello seran otorgados los privilegios de navegacion.

7.4.2.3. Requerimientos de Rendimiento

La eficiencia del producto estard determinada en gran medida por el aprovechamiento de los recursos
que se disponen en el modelo Cliente/Servidor, y la velocidad de las consultas en la Base de Datos.
La herramienta propuesta debe ser rapida y el tiempo de respuesta debe ser el minimo posible,

adecuado a la rapidez con que el cliente requiere la respuesta a su accion.

7.4.2.4. Requerimientos de Soporte

Para garantizar el soporte a los clientes de esta herramienta, se documentara la aplicaciéon con un

manual de usuario.

7.4.2.5. Requerimientos de Portabilidad

La plataforma seleccionada para desarrollar la aplicacion fue Windows, pero puede ser ejecutada
desde cualquier plataforma. Las terminales de la empresa s6lo requeriran estar conectadas a la red y

acceder al sistema a través del navegador web Mozilla Firefox.
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7.4.2.6. Requerimientos de Software

En la computadora que haga funcion de servidor, independientemente del sistema operativo, se
necesita el lenguaje de programacion PHP 5.4, MySQL 5.5. En las computadoras de los usuarios se

requiere del navegador web Mozilla Firefox.

7.4.2.7. Requerimientos de Hardware

Se requiere de un servidor de 1GB de RAM como minimo y 250GB de capacidad del disco duro.
Todas las computadoras implicadas, tanto para la administracion como las de los usuarios, deben

estar conectadas a una red y tener al menos 128Kbps.

7.4.2.8. Requerimiento de Carga

Se establece como requisito no funcional lograr unos parametros de carga razonables. Por una parte
se decide que pueden conectarse un minimo 10 usuarios a la vez. Eso significa, que dichos usuarios

podréan hacer uso del programa sin que el rendimiento se vea notablemente afectado.
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8. CAPITULO VIII. ANALISIS Y DISENO

8.1. MODELADO DE ANALISIS Y DISENO

A continuacién se presentan los modelos definidos en RUP como modelo de datos y modelo de
analisis / disefio. Constard de un diagrama de clases y de un modelo de datos (modelo relacional)

donde se muestran las entidades que participan en las relaciones definidas en el proyecto.
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clienteController

indexController
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categoriaModel
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class System /

Figura 58. Modelo de Anélisis/Disefio: Diagrama de Clases
Fuente: Propia
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8.2. MODELADO DE DATOS

<ple. ‘

te_guia varchar(50)

<ple
tbl_proveedor

(100)

<ple ‘
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5
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th_detalle_guia
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=
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nombre_estado_componente varchar(50)
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e
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int <
ingreso varchar(50)
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Figura 59. Modelo de Datos: Modelo Relacional
Fuente: Propia
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9. CAPITULO IX. IMPLEMENTACION

9.1. Vista de implementacion

9.1.1. Diagrama de actividades

9.1.1.1. Gestionar usuario

act Gestionar usuario/

Seleccionar rol del

CSeleccionar estado del

usuario

CSeleccionar empleado

Retornar/Guardar

C Cancela operaciéon )

usuario )

C Ingresar clave )
C Confirmar operacién )

Si

Se registra exitosamen
el usuario

;

Guardar operaciéon

3

—_

Figura 60. Diagrama de actividad: Gestionar usuario

Fuente: Propia
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9.1.1.2. Gestionar clientes

act Gestionar clientes /

i

cliente

(Ingresar informacién )

operacion )

Confirmar
Retornar/Guardar

C Cancela operacion )

6

SI

Se registra exitosamente
el cliente
[ Guardar operacion ]

_ v

Figura 61. Diagrama de actividad: Gestionar clientes

Fuente: Propia
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9.1.1.3. Gestionar empleados

act Gestionar empleados /

i

Ingresar informacién
empleado

Seleccionar estado
(activo/inactiv o)

Confirmar operacion )

Retornar/Guardar

Cancela operacion Se registra exitosamente
el empleado

( Guardar operacion ]

6

Figura 62. Diagrama de actividad: Gestionar empleados
Fuente: Propia
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9.1.1.4. Gestionar categorias

act Gestionar categorias /

Ingresar informacion
categorias

Confirmar operacion
Retornar/Guardar

NO SI

Cancela operacion Se registra exitosamente
la categoria

[ Guardar operacion ]

6

Figura 63.Diagrama de actividad: Gestionar categorias
Fuente: Propia
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9.1.1.5. Gestionar productos

act Gestionar productos /

Ingresar informacién
productos

Confirmar operacion
Retornar/Guardar

NO Sl

Cancela operacion Se registra exitosamente
el producto

[ Guardar operacion ]

6

Figura 64. Diagrama de actividad: Gestionar productos
Fuente: Propia
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9.1.1.6. Gestionar proveedores

act Gestionar prov eedores/

L

Ingresar informacion de
prov eedores

Cc

onfirmar operacion )

Retornar/Guardar

NO

SI

C Cancela operacion )

Se registra exitosamente
el proveedor

[ Guardar operacion ]

6

Figura 65. Diagrama de actividad: Gestionar Proveedores
Fuente: Propia
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9.1.1.7. Gestionar ingresos

act Gestionar ingresos /

Selecciona el cliente

Confirmar operacion
Retornar/Guardar &
continuar

Guardary
continuar

S|

<

Confirmar operacion
Cerrar/Guardar

' Cancela operacion ) Agregar detalle ingreso

NO

Se registra excitosamente Cancela operacion
detalle

Figura 66. Diagrama de actividad: Gestionar ingresos
Fuente: Propia
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9.1.1.8. Gestionar garantias (procesamiento)

act Gestionar Garantias /

‘ Seleccionar Ingreso
N Agrega detalle
\ componente
Guardar
Se cancela la operacion
S|

Se registra exitosamente

el detalle

Selecciona accion

U

NO

<—

Sin accién [ No aplica ) (NO cumple garantl’a) Cumple garantia Eliminar
(Seleccionar acciones ) CSeIeccionar acciones)

. » Sin accion-
Sin accion- Al proveedor-
Reparar- Reparar-
Rgemplazar- Reemplazar-
Eliminar

Eliminar

Agregar detalle acciones Agregar detalle acciones

Figura 67.Diagrama de actividad: Gestionar garantias
Fuente: Propia
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9.1.1.9. Gestionar cotizacion

act Gestionar cotizacion /

Selecciona cliente

Confirmar operacion
Retornar/Guardar &
continuar

NO
S|

Cancela operacion Agregar detalle cotizacion Confirmar operacion
Cerrar/Guardar
Se registra excitosamente Cancela operacion
detalle producto

Figura 68. Diagrama de actividad: Gestionar cotizacion
Fuente: Propia
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9.1.1.10. Gestionar egreso

act Gestionar egreso /

Seleccionar cliente

T

Seleccionar empleado

Confirmar operacion
Retornar/Guardar &
continuar

NO i
S|

Cancela operacién Agregar detalle egreso Confirmar operacién
Cerrar/Guardar
Se registra excitosamente Cancela operacion
detalle egreso

Figura 69. Diagrama de actividad: Gestionar egreso
Fuente: Propia
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PRUEBAS

CAPITULO X
PRUEBAS
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10. CAPITULO X. PRUEBAS
10.1. Instalacion y Pruebas

10.1.1. Instalacién

Para la instalacion de la aplicacién se usé directamente un equipo servidor perteneciente a la empresa
gue ya contaba con el mismo y ademas cumple con los requerimientos de hardware y software
necesarios para el funcionamiento de la aplicacion, el cual tiene las siguientes caracteristicas:
¢ HARDWARE
v" Procesador: Core i5 4210u 1.7 GHz
v" Memoria: 4GB DDR3
v Disco Duro: 500 Gb sata 7200 rpm
v’ Tarjeta de red: integrada 10/100
v Monitor: SVGA con resolucion 1024 x 768 pixeles
e SOFTWARE
v" Sistema operativo Windows Server 2003
v Apache 2.4 en el cual viene integrado PHP 5.4
v' Base de datos MYSQL 5.5
Se instald la base de datos que se utilizé en los diferentes casos de uso. Para la navegacién de los

clientes se utilizaron los equipos pertenecientes a la empresa en los diferentes departamentos.

10.1.2. Configuracion bésica

Para que la aplicacion funcione correctamente son necesarias las siguientes configuraciones:
e Se instald servidor Apache 2.4 en el cual viene integrado PHP 5.4, requerimiento necesario
para el funcionamiento de la aplicacién.
e Seinstal6 base de datos MYSQL version 5.5
e Se crearon las bases necesarias para la realizacién de las diferentes pruebas de los casos de

estudio

10.2. Estado del sistema al iniciar la Prueba

Antes de iniciar las pruebas se procedio a la revision de los equipos a utilizar, para verificar que

tengan:
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e Conexidn equipos clientes con el servidor.

e Se dio la cadena de conexién http://192.168.0.2/garantias/administrador/index.php , que

corresponde a la IP actual del servidor, para que los usuarios ingresen a la aplicacion y las

indicaciones previas conjuntamente con el documento de las tareas a realizar

10.3. Usuarios Participantes
Se realizé una prueba de ensayo para familiarizar a los usuarios con el entorno, luego de lo cual se
procedio hacer las pruebas definitivas. Se contd con cinco participantes los cuales fueron para los
siguientes roles:

e Dos Vendedores

e Un Técnico

e Un Supervisor de Servicio Técnico

e Un Administrador de la Empresa

10.4. Puesta en funcionamiento de la aplicacion

El funcionamiento para los casos de prueba son de similares condiciones y las funciones realizadas

son:
FUNCIONES DESCRIPCION

Ingreso a la aplicacion Identificacion de usuarios del sistema
dependiendo del perfil que mantengan.

Ingreso de datos Ingreso de usuarios, empleados, clientes,
proveedores con toda la informacion pertinente.

Reportes Revision de reportes, datos e informacion clara
y precisa.

Impresion Impresion de reportes.

Conexion Conexion a la base de datos creada para los
casos de uso de prueba.

Tabla 43. Pruebas: Funciones generales
Fuente: Propia

Todas las funcionalidades de la aplicacion han sido probadas antes de dar por finalizado el desarrollo.
Primero se llevaron a cabo pruebas unitarias y una vez finalizada la aplicacion se probaron el
funcionamiento en conjunto. Estos test han tenido los siguientes propdsitos:

e Evitar que se introduzcan datos inconsistentes en el sistema (campos obligatorios en blanco,

campos con valores no esperados o mal formulados, etc.)
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e Comprobar gue la base de datos se ha actualizado tal y como define la funcionalidad.
e Validar que la navegacion se realiza correctamente, se redirige a las pantallas esperadas y se
visualizan todos los datos correctamente.

A continuacion se hace una relacion simplificada entre funcionalidades y resultado obtenido.

MODULO EMPRESA

Entidad Relacionada Accibn Resultado

Empleados Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Usuario Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Reportes Visualizar Reporte visualizado

Tabla 44. Pruebas: Funcionalidades mddulo empresa
Fuente: Propia

MODULO PRODUCTOS

Entidad Relacionada Accibn Resultado

Categoria Productos Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Productos Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Tabla 45. Pruebas: Funcionalidades mddulo productos
Fuente: Propia

MODULO VENTAS

Entidad Relacionada Accion Resultado

Clientes Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Tipo de Atencion al Cliente | Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Tema de Atencion al Cliente | Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Atencion al Cliente Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Cotizacién Listar Mostrar lista de registros
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Crear

Registro creado

Modificar

Registro Modificado

Tabla 46. Pruebas: Funcionalidades médulo ventas

Fuente: Propia

MODULO PROVEEDORES

Entidad Relacionada Accion Resultado

Proveedores Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Courier Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Guias Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Garantias proveedor Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Tabla 47. Pruebas: Funcionalidades modulo proveedores

Fuente: Propia

MODULO SERVICIO TECNICO

Entidad Relacionada Accibn Resultado

Ingresos Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Procesamiento Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado
Cambiar estado

Egresos Listar Mostrar lista de registros
Crear Registro creado
Modificar Registro Modificado

Tabla 48. Pruebas: Funcionalidades médulo servicio técnico

10.5. Casos y Procedimientos de Pruebas

A partir de la aplicacion cliente-servidor, se realizan pruebas en la parte del cliente en donde se
consultan los datos ingresados; definidos para ser realizados en la menor unidad del disefio los cuales

se encuentran acompariados de los resultados esperados, de esta manera comprobar las principales

funciones de control y ejecucion.

Fuente: Propia
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10.5.2. Gestion de Empleados

Caso de Prueba

Realizar creacion, modificaciéon de un
empleado.

Actor Administrador.

Entrada Cédula, nombres apellidos, direccion, teléfono,
celular, email, estado

Resultado Se guarda el empleado y se despliega un listado
de empleados.

Condiciones Se debe ingresar los datos requeridos del

empleado.

Procedimiento de Prueba

Realizar el ingreso de un empleado en la
aplicacion.

Tiempo utilizado

60 segundos

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcion Gestién de Empresa-Empleados-Nuevo.
2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de datos del empleado nuevo.

3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 49. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Empleado
Fuente: Propia

Caso de Prueba

Creacion de empleado no valido.

Actor Administrador.

Entrada Cédula, nombres apellidos, direccion, teléfono,
celular, email, estado

Resultado Se pone un mensaje de error: El campo es
requerido.

Condiciones No se puede crear un empleado si los campos

requeridos no estan ingresados.

Procedimiento de Prueba

Realizar el ingreso de un empleado en la
aplicacion.

Tiempo utilizado

30 segundos

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcion Gestién de Empresa-Empleados-Nuevo.
2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de datos del empleado nuevo.

3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 50. Pruebas: Descripcién del Caso de uso Realizar Creacién de Empleado no vélido
Fuente: Propia

10.5.2. Gestion de Usuarios

Caso de Prueba

Realizar creacion, modificacion de usuario.

Actor

Administrador.

Entrada

Rol, Estado, Empleado, Clave
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Resultado Se guarda el usuario y se despliega un listado de
usuarios.
Condiciones Debe estar previamente registrado el Empleado.
El usuario debe ingresar los datos requeridos.
Procedimiento de Prueba Realizar el ingreso de un usuario en la
aplicacion.
Tiempo utilizado 30 segundos
Observacion El tiempo depende de la habilidad del operador.
1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcion Gestion de Empresa-Usuarios -Nuevo.
2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de datos del usuario nuevo.
3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 51. Descripcion del Caso de uso Realizar Creacién de Empleado
Fuente: Propia

Caso de Prueba Creacion de usuario no valido.
Actor Administrador.
Entrada Rol, Estado, Empleado, Clave.
Resultado Se pone un mensaje de campo requerido.
Condiciones No se puede crear un usuario si los campos
requeridos no estan ingresados.
Procedimiento de Prueba Realizar el ingreso de un usuario en la
aplicacion.
Tiempo utilizado 20 segundos
Observacion El tiempo depende de la habilidad del operador.
1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcion Gestion de Empresa-Usuarios-Nuevo.
2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de datos del usuario nuevo.
3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 52. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Usuario no valido
Fuente: Propia

10.5.3. Gestion de Categoria de productos

Caso de Prueba Realizar creacién, modificacion de una
categoria producto

Actor Supervisor servicio técnico.

Entrada Nombres

Resultado Se guarda la categoria y se despliega un listado
de categorias.

Condiciones Se debe ingresar los datos requeridos de
categoria.

Procedimiento de Prueba Realizar el ingreso de una categoria de producto
en la aplicacion.

Tiempo utilizado 20 segundos

Observacion El tiempo depende de la habilidad del operador.
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1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcidn de Gestion de Productos-Categoria de

Productos-Nuevo.

N

El sistema muestra la pantalla para el ingreso de categoria de productos nuevo.
3. Sedebe llenar todos los campos.

Tabla 53. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de categoria de productos

10.5.4. Gestion de Productos

Fuente: Propia

Caso de Prueba

Realizar creacion, modificacion de un producto

Actor Supervisor servicio técnico.

Entrada Categoria, nombre

Resultado Se guarda el nombre del producto y se despliega
un listado de productos.

Condiciones Debe estar registrado previamente la categoria

del producto que se necesitase.
Se debe ingresar los datos requeridos del
producto.

Procedimiento de Prueba

Realizar el ingreso de un producto en la
aplicacion.

Tiempo utilizado

20 segundos

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcion de Gestion de Productos-Productos-

Nuevo.

2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de datos del producto nuevo.

3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 54. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Productos

10.5.5. Gestion de Clientes

Fuente: Propia

Caso de Prueba

Realizar creacion, modificacion de un cliente

Actor Vendedor

Entrada Ciruc, nombre, direccion, teléfono, celular,
email

Resultado Se guarda el cliente y se despliega un listado de
clientes.

Condiciones Se debe ingresar los datos requeridos del cliente.

Procedimiento de Prueba

Realizar el ingreso de un cliente en la
aplicacion. Y posteriormente su modificacion

Tiempo utilizado

55 segundos

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. EIl operador ingresa al sistema y escoge la opcion de Gestion de Ventas-Gestion de

clientes-Nuevo.

2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de datos del cliente nuevo.
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3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 55. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Creacion de Clientes
Fuente: Propia

10.5.6. Gestion de Cotizacion

Caso de Prueba

Realizar creacion, modificacion de una
cotizacion

Actor Vendedor

Entrada Cliente, fecha, observacion, detalle(item,
descripcion, cantidad, precio)

Resultado Se guarda la cotizacién y se despliega un listado
de cotizaciones.

Condiciones Debe estar previamente, registrado el cliente, y

producto
Se debe ingresar los datos requeridos de la
cotizacion.

Procedimiento de Prueba

Realizar el ingreso de una cotizacion en la
aplicacion. Y posteriormente su modificacion

Tiempo utilizado

5 minutos.

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. Eloperador ingresa al sistemay escoge la opcion de Gestion de Ventas-Cotizacion-Nuevo.
2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de cotizacion y detalle.

3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 56. Pruebas: Descripcién del Caso de uso Realizar Gestion de Cotizacion
Fuente: Propia

10.5.7. Gestion de Proveedores

Caso de Prueba

Realizar creacién, modificacion de proveedores

Actor Supervisor del servicio técnico

Entrada Nombre, direccion, teléfono, celular, email

Resultado Se guarda el proveedor y se despliega un listado
de proveedores.

Condiciones Se debe ingresar los datos requeridos del

proveedor.

Procedimiento de Prueba

Realizar el ingreso de un proveedor en la
aplicacion. Y posteriormente su modificacion

Tiempo utilizado

1 minuto.

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. Eloperador ingresa al sistema y escoge la opcion de Gestidn de Proveedores-Proveedores-

Nuevo.

2. El sistema muestra la pantalla para el ingreso de proveedores.

3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 57. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Proveedores
Fuente: Propia
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10.5.8. Gestion de Ingresos

Caso de Prueba

Realizar creacion, modificacion de ingresos al
servicio técnico.

Actor Supervisor del servicio técnico

Entrada Cliente, fecha, empleado, tipo de ingreso,
equipo, descripcion

Resultado Se guarda el ingreso y se despliega un listado de
ingresos.

Condiciones Debe estar registrado previamente el cliente y el

empleado.
Se debe ingresar los datos requeridos del
ingreso.

Procedimiento de Prueba

Realizar el registro de un ingreso a servicio
técnico en la aplicacion. Y posteriormente su
modificacion

Tiempo utilizado

2 minuto.

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

1. El operador ingresa al sistema y escoge la opcion de Gestion de Servicio Técnico-Ingreso

a Servicio Técnico-Nuevo.

2. El sistema muestra la pantalla para el registro de ingreso a servicio técnico.

3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 58. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Ingresos

10.5.9. Gestion de Garantias

Fuente: Propia

Caso de Prueba

Realizar creacion, de gestion de garantias
(procesamiento).

Actor Técnico

Entrada Agregar componente, Activar acciones

Resultado Se guarda el procesamiento y se selecciona la
acciona efectuar al ingreso.

Condiciones Debe estar registrado previamente el ingreso.

Se debe ingresar los datos requeridos del
ingreso.

Procedimiento de Prueba

Realizar el procesamiento de un ingreso de
servicio técnico en la aplicacion. y su
seguimiento

Tiempo utilizado

4 minuto.

Observacion

El tiempo depende de la habilidad del operador.

Procesamiento.

1. EIl operador ingresa al sistema y escoge la opcion de Gestion de Servicio Técnico-

2. El sistema muestra la pantalla para ingresos registrado en el médulo de servicio técnico y
seleccionar el ingreso a procesar.
3. Se debe activar las acciones y llenar todos los campos.

Tabla 59. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Garantias

Fuente: Propia
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10.5.10. Gestion de Egresos

Caso de Prueba Realizar creacién, de egresos de productos del
servicio técnico
Actor Técnico
Entrada Cliente, empleado, detalle ingreso
Resultado Se guarda el egreso y se despliega una lista de
egresos.
Condiciones Debe estar registrado previamente finalizado el
egreso.
Se debe ingresar los datos requeridos del
ingreso.
Procedimiento de Prueba Realizar el egreso de servicio técnico en la
aplicacién.
Tiempo utilizado 2 minutos.
Observacion El tiempo depende de la habilidad del operador.
1. Eloperador ingresa al sistemay escoge la opcidn de Gestion de Servicio Técnico-Egresos-
Nuevo.
2. El sistema muestra la pantalla para el registro de egresos del servicio técnico.
3. Se debe llenar todos los campos.

Tabla 60. Pruebas: Descripcion del Caso de uso Realizar Gestion de Egresos
Fuente: Propia

10.6. Verificacion de los requisitos no funcionales

Una vez montada la aplicacion en un hipotético escenario real y validado los requerimientos
funcionales pasamos a comprobar que se cumplan los requisitos no funcionales.
En esta seccion verificaremos los diferentes requerimientos no funcionales definidos en el capitulo

de Desarrollo del proyecto.

10.6.1. Requerimientos de apariencia e interfaz externa

Se han creado las pantallas siguiendo patrones lo que ha permitido que su visualizacién amigable.
También se ha procurado repartir la informacion de forma clara y que fuera facilmente manipulable

por el usuario. El sistema de menus permitird una navegacion simple y bastante intuitiva.

10.6.2. Requerimientos de Usabilidad

Se cre0 usuarios con diferentes roles y se probd el acceso a los médulos y tengan acceso solo a la

informacion que el administrador asigné en los roles.
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10.6.3. Requerimientos de Rendimiento

Se ha desarrollado la aplicacion con el patron de disefio MVC vy las tecnologias complementarias
usadas no tenian limitaciones en cuanto a sistema operativo. Se comprueba ademéas que cualquier
resolucién superior a 800 x 600 es valida. Se resalta el hecho de haber evitado el uso de tecnologias

propietarias para el desarrollo habiendo potenciado el software libre.

10.6.4. Requerimientos de Soporte

Se desarrollé un manual de usuario para el correcto uso de la aplicacion.

10.6.5. Requerimientos de Portabilidad

La estructura del aplicativo permite aplicar mejoras y facilita posibles cambios de escenario. Ademas
la arquitectura es facilmente modificable y no se requiere grandes recursos para que el programa entre

en funcionamiento.

10.6.6. Requerimientos de Software

Se utilizé todos los requerimientos de software, como son lenguaje de programacién PHP 5.4,
MySQL 5.5 en el lado del servidor. En las computadoras de los usuarios se utilizé el navegador web

Mozilla Firefox. Sin tener ningiin inconveniente en su funcionamiento.

10.6.7. Requerimientos de Hardware

Se cumplié con los requerimientos minimos solicitados en los requerimientos no funcionales,

obteniendo la ejecucion de la aplicacién de manera adecuada.

10.6.8. Requerimiento de Carga

La aplicacién final debe ser validada a nivel de carga para acabar de cumplir los requisitos no
funcionales. Se ha procurado no usar el minimo nimero de accesos a base de datos teniendo a 15
usuarios conectados como caso mas critico. Se verifico que no hubo mayor deficiencia en la ejecucién

de la aplicacion.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE | Carlos Manuel Solano Moran E



SISTEMA DE PROCESO, CONTROL Y REGISTRO DE INFORMACION DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA VASQUIN CIA. LTDA.

10.7. Resultados de la ejecucion de los casos de pruebas

Para llevar a cabo las tareas se dieron tiempo de ejecucion de cada usuario por un lapso de quince
minutos, en ciertos casos se les ayudo con indicaciones para ciertas tareas con el prop6sito de facilitar

las pruebas y finalizar las mismas.

Luego de cumplir con las tareas asignadas se obtuvo los siguientes resultados. Para mayor detalle ver
ANEXOS Aly A2.

5.00
4.0
3.0
2.0
1.0
0.00

MNecesidad Operatividad Disefio Utilidad Calidad

[=]

[=]

[=]

(=]

mUsuaicl mUsuzric2 mUsuszriod Usuaricd mUsuarios

Figura 70. Resultado ejecucion de pruebas
Fuente: Propia

10.8. Parametros de evaluaciéon

10.8.1. Necesidad

Se evalua los beneficios suministrados por el sistema a la empresa desde el punto de vista de los

usuarios y todos los afectados por el sistema

10.8.2. Operatividad

Se evalla la facilidad de aprendizaje y uso del sistema desde el punto de vista de los usuarios.

10.8.3. Disefio

Se evallia como esté estructurado la interfaz grafica como secciones, menus, botones de cada médulo

del sistema.
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10.8.4. Utilidad

Se evalla el nivel de satisfaccion que brinda el sistema a sus usuarios asi como la contribucion

percibida del sistema por la empresa, desde los puntos de vista involucrados y usuarios en general.

10.8.5. Calidad

Se evalla en base al cumplimiento de todos los pardmetros descritos anteriormente, mas todo el

proceso de disefio del software.

10.9. Resultados de las Pruebas

Tanto como para los usuarios operadores y administradores del sistema, se obtuvo una buena
respuesta y aceptacion donde se encontré con un nivel de aceptacion alto, de ahi que se destacan
algunas de las ventajas que presenta el sistema a los usuarios:

e Los resultados obtenidos indican que realiza de manera 6ptima todas las acciones.

e Maneja una interface intuitiva y amigable para el usuario.

Finalmente se visualiza las conclusiones obtenidas en las pruebas tomando en cuenta cada uno de los

perfiles de usuarios para obtener una evaluacidn final del sistema.

PERFILES CONCLUSION- EVALUACION
Administrador Muy satisfecho
Supervisor del servicio Técnico Muy satisfecho
Técnico Muy satisfecho
Vendedor Muy satisfecho
Vendedor Muy satisfecho

Tabla 61. Satisfaccion de perfiles
Fuente: Propia
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CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

CAPITULO XI
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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11. CAPITULO XI. Conclusiones y Recomendaciones

11.1. Conclusiones

e En la realizacién de este software se ha alcanzado los objetivos planteados en un
principio, cumpliendo los propdsitos de la empresa con respecto al problema a

solucionar.

e Se implementd el software en la empresa Vasquin Cia. Ltda., realizando todas las
pruebas necesarias, optimizando de esta manera tiempos, recursos humanos, recursos

econdmicos.

e La documentacion generada en el proceso de desarrollo, es de mucha importancia
para la obtencion del producto. La cual sirve para mantenimientos futuros del

software.

e El software desarrollado es de gran utilidad en la automatizacion de los procesos en
el Departamento de Servicio Técnico y Departamento de Ventas (cotizaciones) en la

empresa Vasquin Cia. Ltda.

e Con el desarrollo del software se ha adquirido una infinidad de conceptos de
aplicaciones, base de datos, entornos de desarrollo, que son de gran validez para el

futuro personal venidero.
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11.2. Recomendaciones

e Se debe tener los objetivos claros de lo que requiere el software a desarrollarse y

cumplirlos en el menor tiempo posible.

e Se recomienda utilizar en medida de lo posible herramientas de distribucion libre,

dependiendo del &mbito y los requerimientos que demande el software a desarrollar.

e EIl uso constante de la aplicacion facilitara al usuario familiarizarse con esta

herramienta y lograr su gran desempefio.

e Se recomienda antes de desarrollar cualquier proyecto de software un estudio de

requerimientos del software para evitar problemas en el transcurso del desarrollo.

e Se recomienda seguir todos los procesos de desarrollo de software en orden para el

normal cumplimiento de los objetivos planteados.

e Paradesarrollar un proyecto de software se recomienda hacer uso del patrén de disefio
MVC, de esta manera se contara con un importante apoyo en la implementacion de

la aplicacion.
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GLOSARIO
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12. Glosario

Base de Datos

Conjunto de datos organizados entre los cuales existe una correlacion y que estan almacenados con
criterios independientes de los programas que los utilizan. La filosofia de las bases de datos es la de
almacenar grandes cantidades de datos de una manera no redundante y que permita las posibles

consultas de acuerdo a los derechos de acceso.

Caso de Uso
Un caso de uso es una descripcion de los pasos o las actividades que deberan realizarse para llevar a
cabo algun proceso. Los personajes o entidades que participaran en un caso de uso se denominan

actores.

Cliente
Un cliente realiza peticiones a otro programa, es el que inicia un requerimiento de servicio. El
requerimiento inicial puede convertirse en maltiples requerimientos de trabajo a través de redes LAN
o0 WAN.

Cotizacion
Tipo de documento, de caracter eminentemente informativo, que establece el precio de un bien o
servicio, generalmente empleado para gestionar las negociaciones de compra, asi como para

consideraciones de caracter presupuestario.

Diagrama de secuencia
El diagrama de secuencia es un tipo de diagrama usado para modelar interaccion entre objetos en un

sistema segun UML.

Egreso

Son las salidas o las partidas de descargo
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Empresa
Organizacion, institucion o industria, dedicada a actividades o persecucion de fines econdmicos o
comeérciales, para satisfacer las necesidades de bienes o servicios de los demandantes, a la par de

asegurar la continuidad de la estructura productivo-comercial.

Flujo de trabajo
Es el estudio de los aspectos operacionales de una actividad de trabajo: como se estructuran las tareas,
cdmo se realizan, cudl es su orden correlativo, como se sincronizan, cdmo fluye la informacion que

soporta las tareas y cdmo se le hace seguimiento al cumplimiento de las tareas.

Framework
La palabra inglesa "framework" (marco de trabajo) define, en términos generales, un conjunto
estandarizado de conceptos, practicas y criterios para enfocar un tipo de problemaética particular que

sirve como referencia, para enfrentar y resolver nuevos problemas de indole similar.

Front-end y back-end

El front-end es la parte del software que interactda con el o los usuarios y el back-end es la parte que
procesa la entrada desde el front-end. La separacion del sistema en "front ends" y "back ends" es un
tipo de abstraccidn que ayuda a mantener las diferentes partes del sistema separadas. La idea general
es que el front-end sea el responsable de recolectar los datos de entrada del usuario, que pueden ser
de muchas y variadas formas, y procesarlas de una manera conforme a la especificacion que el back-

end pueda usar.

Interfaz de usuario
Es el medio con que el usuario puede comunicarse con una maquina, un equipo o una computadora,
y comprende todos los puntos de contacto entre el usuario y el equipo. Normalmente suelen ser faciles

de entender y féciles de accionar.

MVC (Modelo Vista Controlador)

Es un patron o modelo de abstraccion de desarrollo de software que separa los datos de una aplicacion,
la interfaz de usuario, y la l6gica de negocio en tres componentes distintos. El patron de llamada y
retorno MVC (segiin CMU), se ve frecuentemente en aplicaciones web, donde la vista es la pagina

HTML y el codigo que provee de datos dindmicos a la pagina. El modelo es el Sistema de Gestion de
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Base de Datos y la Légica de negocio, y el controlador es el responsable de recibir los eventos de

entrada desde la vista.

Proveedor
Un proveedor es aquella persona gue abastece a una empresa de material necesario (existencias) para

que desarrolle su actividad principal

Servidor

Es cualquier recurso de computo dedicado a responder a los requerimientos del cliente. Los servidores
pueden estar conectados a los clientes a través de redes LANs o0 WANS, para proveer de multiples
servicios a los clientes y ciudadanos tales como impresion, acceso a bases de datos, fax,

procesamiento de imagenes.

Servicio Técnico
Servicio técnico es aquel servicio que esta orientado a resolver aquellos problemas que surjan durante

el uso del servicio en cuestion o en el uso de algun artefacto electronico adquirido.

Stakeholder
Es una entidad que sera afectada por el sistema y que tienen la influencia directa o indirecta sobre los

requisitos del sistema.

RUP

El Proceso Unificado de Racional (RUP) es un proceso de desarrollo de software desarrollado por la
empresa Rational Software, actualmente propiedad de IBM. Junto con el Lenguaje Unificado de
Modelado UML, constituye la metodologia estdndar mas utilizada para el andlisis, disefio,

implementacion y documentacion de sistemas orientados a objetos.

TCP/IP
“Transport Control Protocol / Internet Protocol” La familia de protocolos de Internet es un conjunto
de protocolos de red en los que se basa Internet y que permiten la transmision de datos entre

computadoras.
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Usuario
Es aquella persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es destinataria de algun servicio
publico o privado, empresarial o profesional. En este caso sera la persona involucrada en el manejo

de un software.

UML:
Lenguaje unificado de modelado, utilizado en la fase de disefio, permite la realizacion de los

diagramas de clase, secuencia, permitiendo estandarizar todo el proceso de la fase mencionada.
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ANEXOS
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14. Anexos

A. Documentos Evaluacion

Al. Formato de Evaluacién de satisfaccion del software

Universidad Técnica del Norte
FACULTAD DE INGENIERIA EN CIENCIAS APLICADAS
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES
ENCUESTA CON FINES ACADEMICOS

OBJETIVO: “Evaluar la satisfaccion de los usuarios a cerca del software desarrollado para la

Empresa Vasquin Cia. Ltda.”.

Usuario: Ventas [ ] Servicio Técnico ] Administracion []

1. ¢(Considera Ud. que el sistema que le presentamos es necesario para la empresa de acuerdo a

los requerimientos que debe reunir para lograr su propdsito?

Si No

2. Luego de haber operado el sistema ¢cémo considera Ud. que le ha sido el trabajo de consulta

con el software?

Muy fécil Facil Medianamente Facil Dificil

3. ¢Como considera Ud. la interfaz de usuario que se le presenta en cuanto a la organizacion,
estructuracion de las secciones, ambiente para la navegacion, estructura del contenido y

colores empleados?

Muy Buena Buena Regular Mala

4. Después de utilizar el sistema ¢qué valor Ud. le asignaria?
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Muy bueno Bueno Regular

5. ¢Considera usted que el sistema tiene condiciones y calidad para ser usado cumpliendo el

Malo

objetivo por el que se concibi6?

Si No

A2. Tabla de evaluacion de variables

Usuarios | Necesidad | Operatividad Disefio Utilidad Calidad
1.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
2.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00
3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00
4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00

S 5.0 5.00 5.00 5.00 5.00

Tabla 62. Evaluacion para cada variable
Fuente: Propia
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B. Manual Técnico

Ver CD carpeta DOCUMENTO_TESIS/Anexos B/Manual Técnico

C. Manual de Usuario

Ver CD carpeta DOCUMENTO_TESIS/Anexos C/Manual Usuario
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