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RESUMEN

En el mercado actual la comida rapida se ha convertido en una moda o en un gusto
del dia a dia, por lo que las personas exigen mucho mas al momento de servirse un
alimento, la organizacion INT FOOD SERVICE CORP. se ha visto en la necesidad de
incorporar a sus sistemas informativos un proceso que automatice la calificacion de la
satisfaccion y servicio al cliente interno.

Este proceso se enfoca directamente al personal administrativo CAR (Centro de
Apoyo a Restaurantes), ya que el aérea de IT se relaciona con todos los departamentos
estos pueden ser: contabilidad, tesoreria, auditoria, RRHH, entre otros; el departamento
de IT es parte fundamental de la operacién de los restaurantes, por esta razén se quiere
medir la satisfaccion y el servicio al cliente interno que brinda el equipo selecto de
técnicos del area. Teniendo una estadistica real y resultados precisos para la toma de

decisiones ya sea por parte de las jefaturas, gerentes o directorio de la organizacion.

PALABRAS CLAVES: Comida rapida, cliente interno, automatizacion, proceso,

satisfaccion, servicio.



ABSTRACT

In today's market fast food has become a fad or a day-to-day taste, so people demand
much more at the time of serving a food, the organization INT FOOD SERVICE CORP.
has seen the need to incorporate into their information systems a process that

automatically the qualification of the satisfaction and service to the internal customer.
This process is directly focused on the administrative staff CAR (Restaurant
Support Center), since the IT aerial is related to all departments these can be: accounting,
Treasury, Audit, HR, among others; The IT department is a fundamental part of the
operation of the restaurants, for this reason we want to measure the satisfaction and the
internal customer service provided by the selected team of technicians of the area. Having
a real statistic and accurate results for decision making either by the organization's

headquarters, managers or board of directors.

KEY WORDS: Fast food, internal customer, automation, process, satisfaction, service.



INTRODUCCION
La comida rapida es conocida también con el termino en inglés “fast food”. La globalizacion
ha permitido que tanto las tendencias como las culturas de muchos paises del mundo entro exploren
otras sociedades fuera de las suyas. Nuestro pais Ecuador no ha sido la excepcion y también en la
actualidad es parte de la tendencia comercial y de servicio de comida rapida, teniendo un amplio

negocio y convenio con franquicias.

La necesidad actual obliga o permite desarrollar este proyecto donde se a enfatizara con la
calificacion de satisfaccion y servicio al cliente interno que brindan los diferentes equipos del
departamento de tecnologia. Como resultado de todo este proceso se obtendra estadisticas realesy
medibles para la toma de decisiones por parte de los involucrados de la organizacion INT FOOD
SERVICE CORP. Brindando asi un servicio de calidad a todos los usuarios del CAR (Centro de

Apoyo a Restaurantes),

Antecedentes de la situacién objeto de estudio

La organizacion “INT FOOD SERVICE CORP” es una empresa privada que actualmente
tiene 16 afios prestando servicios de comercio en general y en especial de servicios de comida,
restaurantes, servicios de comida rapida, negocios de comida en toda sus formas, incluyendo la
preparacion, elaboracion, distribucion, comercializacion, compra y venta de productos alimenticios
y comidas, la transformacion de bienes en productos alimenticios, ubicados en las calles Av.
Amazonas 126 y Corea en el sector Ifiaquito, gracias a la acogida por parte de sus clientes, la
organizacion cuenta con més de 130 locales a nivel nacional distribuidos estratégicamente en
puntos de las principales ciudades del Ecuador, por tal razon los clientes se sienten satisfechos por
el servicio brindado, de ahi se crea el eslogan: {SERVIMOS MAS QUE COMIDA!.

Se vive hoy en un mundo cada vez mas tecnoldgico y mostrarse ajeno es imposible. La
tecnologia en la actualidad es una herramienta para la innovacion y esto genera soluciones a gran
escala a lavida diaria, por ello se plantea desarrollar e implementar un sistema web multiplataforma
para automatizar el proceso de calificacién de servicio y satisfaccion del cliente interno en la

organizacion.



INTRODUCION 2

El propdsito actual como objetivo se traza automatizar el proceso de calificacion del servicio
y satisfaccion haciendo hincapié que es para el cliente interno de la organizacion, para llevar a
cabo esta proceso se hara uso de la metodologia SCRUM para satisfacer la necesidad y dar la
solucion més dptima a la problematica que enfrenta la organizacion, es primordial realizar el
andlisis de la situacion actual mediante un diagnéstico de los procesos que se lo efectlan
manualmente en la organizacion, el mismo que nos permite juzgar mejor que es lo que pasando
mediante la determinacion de los hechos recolectados y ordenandos sistematicamente. Como
resultado de la implementacion del sistema web se podra entregar informacion a los involucrados

para la toma de decisiones e informacion integra.

Planteamiento del problema

Actualmente los procesos de evaluacion, medicion de servicio y satisfaccion del cliente se
realizan mediante encuestas impresas y se las llena manualmente con esferografico, se archiva las
encuestas con la informacion de tres areas tecnoldgicas que posee la organizacion. Cada area utiliza
su metodologia para gestionar las evaluaciones y realizar sus estadisticas y reportes, toda esta
informacidén es archivada en carpetas lo cual genera inconvenientes al momento de realizar la

tabulacion y obtener una estadistica y un resultado para la toma de decisiones.

Este proceso manual de encuestas impresas en papel da como consecuencia factores de
riesgo: informacién duplicada, errdnea, redundancia, pérdida de impresiones, al momento de
realizar una basqueda personalizada se tomara mucho tiempo ya que todo es fisico y la informacién
esta desorganizada, dificulta el control de las calificaciones del servicio y la satisfaccion hacia los
técnicos, ya que, si alguno de los datos obtenidos es erroneo, esto afectara directamente al factor

tiempo, recursos y procesos ya que los mismo tendran que ser repetidos.

La organizacion se ve en la necesidad contar con un sistema que agilite el proceso de la
evaluacion y medicion. Actualmente se ha comprobado que los resultados esperados no son reales,
por ello, los lideres y el directorio de la organizacion no pueden tomar las decisiones para mejorar

los resultados. Esto abarca clientes insatisfechos y un mal servicio al momento de la atencion.



INTRODUCION 3

Formulacién del problema

¢Con el desarrollo e implementacion de la aplicacion web multiplataforma se mejorara la

gestion de calificacion de servicio y satisfaccion de los clientes internos de la organizacion “INT

FOOD SERVICES CORP”?

Justificacion

Con los resultados derivados del uso del sistema web multiplataforma, se podra medir el
nivel de satisfaccion del servicio brindado hacia cada uno de los clientes de la organizacion y tomar
decisiones, datos personales de los técnicos de soporte, clientes internos y lideres; asi como
calificaciones a los técnicos independientemente, reportes especificamente por rango de tiempo,

estadisticas medibles, notificaciones automaticas por correo electronico a los involucrados.

El sistema se enfoca en que la informacidn sera procesada y almacenada de manera efectiva

agilizando los procesos y lograr un control integral de las actividades.

Para llegar a los propositos que se tiene de la implementacion del sistema, se ha detallado los
pardmetros de importancia e impacto que seran tomados en cuenta en el disefio y desarrollo del

mismo.

Objetivo General

Desarrollar e implementar un sistema web multiplataforma (cualquier navegador web
previamente verificado) para la gestion de evaluacion, medicion de servicio y satisfaccion del
cliente interno para agilizar y dar seguimiento al proceso estadistico y de reportes para la toma de

decisiones.

Objetivos Especificos

« Analizar los procesos de calificacidn del servicio y satisfaccion al cliente interno.
« Disefiar los procesos de calificacion y satisfaccion, modelo de datos y l6gica de negocio.
o Desarrollar los diferentes Reportes del proceso de evaluacion y medicion.

« Generar las pruebas en el proceso de evaluacion y medicion.



INTRODUCION 4

Descripcion de los capitulos

En el primer capitulo: se describe los diferentes fundamentos tedricos los cuales seran
recopilados de fuentes bibliogréficas de alta reputacion como son bibliotecas, articulos cientificos,
entre otras, esto dara como resultado que la investigacion contenga una sintesis integra y confiable,
transformandose en el pedestal para dar solucion al problema y dar acceso a que futuros

indagadores puedan tener fundamentos teoricos y hacer referencia de los mismo.

En el segundo capitulo: se integran los métodos de recopilacion de informacion como lo es
la entrevista y la ficha de observacién los cuales ayudaran a posicionarse sobre el estado actual de
la empresa y sus procesos, también se obtendra los tipos de usuarios que formaran parte del sistema,
el ambiente del software en el cual se especificara lo que el programa informatico hara lo que no

ara, sus benéficos y los requisitos funcionales y no funcionales.

En el tercer capitulo: se enfoca en la investigacidn en dar solucién al problema mediante la
implementacién de una metodologia para el desarrollo de software, se generara los diagramas de
fisicos de base de datos y los de clase, se creara los manuales tanto de usuario como técnicos al
igual que los requerimientos te hardware y software, se establecerd un plan de implantacién y

capacitacion a los usuarios del sistema.



CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

Es absolutamente necesario orientar la empresa hacia el cliente, de forma que una vez haber
entendido sus necesidades hay que hacerlas llegar hasta el Gltimo rincon de la empresa liderando

una cultura empresarial de orientacion hacia el cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un punto central basico, y este esta en la actitud de las
personas de la organizacion y su compromiso con la vision que la empresa quiere dar a este

concepto de cliente para cautivarlo.

Por tanto, es muy importante la formacion del personal y su adiestramiento para el logro de
la satisfaccion de los clientes y su fidelizacidn. Si se explica al personal el papel que juega en el
proceso de satisfaccion y conoce como y de qué modo se va a supervisar, a recompensar, a

reconocerla y ascenderla, se lograra que todos actten en la misma direccion. (Anénimo, 2017)

En la actualidad existen sistemas que miden la satisfaccion del cliente como, por ejemplo:
byom!, la misma que brinda de una manera eficaz la conexion directa con los clientes, obteniendo

reportes para la toma de decisiones.

La organizacion “INT FOOD SERVICE CORP” es una empresa privada la cual se divide en
tres areas especializadas respectivamente a sus funciones, estan son: CAR (Centro de Apoyo a
Restaurantes), LOCALES y PLANTAS, el personal esta comprometido a brindar el mejor servicio

para satisfacer al cliente

Al area que se tiene como referencia o a enfocar en el actual proyecto es al CAR (Centro de

Apoyo a Restaurantes) esta area se divide en sub areas: (GrupoKFC, 2014)

« Directorio.
+ Gerencias.

» Tesoreria.

+ Contabilidad.
* Legal.
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» Mercadeo.

» Marketing.

+ Control Interno.

« Compras e Importaciones.
* Recursos Humanos.
» Operaciones.

» Gestion y Seguridad.
» Proyectos.

« Nomina.

* Nuevos Negocios.
 Auditoria.

< IT.

Hay que hacer hincapié que el proyecto de calificacion de servicio y satisfaccion al cliente
interno, va ser medido al area de IT a la sub area que tiene como nombre SOPORTE CAR y
PLANTAS.

A continuacion, se detallan las tareas que realizan los técnicos del area.

» Apoyar a usuarios en operaciones de implementacion de servicios informaticos.
 Deteccion y eliminacion de virus y/o programas espias.

+ Instalacion y mantenimiento de software propio o programas comerciales.

+ Instalacion y configuracion de componentes internos o externos.

» Recuperacion de datos eliminados o destruidos.

+ Elaboracion de manuales y guias de funcionamiento.

+ Realizacion y control de copias de seguridad de la informacion sensible de la empresa.
* Inventario y control de Hardware y software.

+ Desarrollo de politicas de uso de Equipos informaticos.

» Formacién de los usuarios.
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+ Desarrollo de planes de mantenimiento.
+ Establecer criterios de seguridad.

Estas tareas son realizadas por los técnicos especializados del area de SOPORTE CAR Y
PLANTAS y mediante la solucion de cada uno de los puntos descritos, el cliente interno hara la

calificacion tanto de servicio como de satisfaccion.

1.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

La nocion de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona cuando
realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor satisfaccion, mayor

posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o0 a contratar servicios en el mismo establecimiento.

Es posible definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de un
individuo que resulta de la comparacién entre el rendimiento percibido del producto o

Sservicio con sus expectativas.

Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al cliente es primordial para
cualquier empresa. Los especialistas en mercadotecnia afirman que es mas facil y barato volver a

vender algo a un cliente habitual que conseguir un nuevo cliente.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la
compafiia, suele volver a comprar y comunica sus experiencias positivas en su entorno. Es
importante, por lo tanto, controlar las expectativas del cliente de manera periddica para que la

empresa esté actualizada en su oferta y proporcione aquello que el comprador busca.

Para ello, muchas compafiias aprovechan los recursos que les brinda Internet, especialmente
las encuestas a través del correo electrénico o bien en alguna seccion del sitio corporativo, como
ser en el panel de control del usuario. Existen diversas formas de encarar esta recopilacion de
informacion acerca de la experiencia de los clientes, y una de ellas consiste en realizarles una serie
de preguntas inmediatamente después de haberles brindado un servicio o de haber concluido una
transaccion. “Hagas lo que hagas, hazlo tan bien para que vuelvan y ademads traigan a sus amigos”

(Walt Disney.1943).
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12 SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es el proceso que se realiza para cumplir con la satisfaccion de las personas

que acuden a ti para adquirir un producto o servicio.

El servicio al cliente involucra varias etapas y factores, no nos referimos exclusivamente al
momento en que un cliente hace una compra, sino lo que ocurre antes, durante y despues de la

adquisicion de un producto o utilizacion de un servicio.

Un buen servicio al cliente no sélo es responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando
ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita. Obviamente involucra otros

aspectos como la amabilidad, calidad y calidez en el servicio que ofrecemos.

« Amabilidad: es la cualidad de amable. Este adjetivo se refiere a aquel o aquello que es afable,
afectuoso o digno de ser amado. Por extension, se conoce como amabilidad a la accién amable:
“Tenga la amabilidad de pasar a mi despacho”, “Maria se caracteriza por su amabilidad con los
clientes”.

« Calidad: entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o, expresado
en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso.

o Calidez: Cuando nos referimos a Calidez, nos concentramos en el trato que recibe un cliente
por parte de la persona que lo atiende. Un trato amable, la buena predisposicion para escucharlo

y entender sus problemas o inquietudes, en definitiva, el hacerlo sentir “en casa”.

1.3 SISTEMAS DE INFORMACION

En informatica, los sistemas de informacion ayudan a administrar, recolectar, recuperar,
procesar, almacenar y distribuir informacién relevante para los procesos fundamentales y las

particularidades de cada organizacion.

La importancia de un sistema de informacion radica en la eficiencia en la correlacion de
una gran cantidad de datos ingresados a través de procesos disefiados para cada area con el objetivo

de producir informacion valida para la posterior toma de decisiones.
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1.4 METODOLOGIAS DE DESARROLLO

Las metodologias de desarrollo agil buscan elaborar software totalmente funcional en el
tiempo o plazo establecido para el desarrollo del proyecto. Utilizan un proceso agil, es decir que,
si los requerimientos del software cambian en cualquier etapa en la que se encuentre el proyecto,
el equipo debe adaptar el producto a estos cambios ya que la agilidad como tal es la respuesta
efectiva al cambio. Existen deferentes metodologias de desarrollo agil tales como: programacion
extrema XP, Scrum, Cristal entre otras, todas con el mismo objetivo, pero con diferentes formas

de trabajo.

La programacion extrema XP estd enfocada al desarrollo en equipo, es por esto que define
un conjunto de valores que deben tener, ademas incluye al cliente como parte fundamental ya que
sin él no se tendrian los requerimientos del producto. Scrum al igual que XP tiene un equipo de
trabajo, la Unica diferencia es que divide el equipo en scrum master (lider), DBA (administrador

dela base de datos), Programadores, disefiadores y el product owner (el cliente).

15 JAVA

Java uno de los lenguajes més utilizados en los Gltimos afios gracias a su facilidad de manejo,

soporte y gran cantidad de librerias disponibles en su mayoria de forma gratuita.

“Java es un lenguaje que fue presentado publicamente por Sun Microsystems en la Gltima
mitad de 1995. A pesar de esta juventud ha ganado muchos adeptos rapidamente por muy diversas
razones, una de ellas es la posibilidad de afiadir programas a una pagina Web de Internet.” (Allende
& Manjon, 2009)

Java cada vez gana mas territorio en el mundo de desarrollo empresarial, desde su
lanzamiento ha sido aceptado por la mayoria de empresas dedicadas a comercio electronico, esto

es gracias a su factibilidad de correr en cualquier sistema operativo.
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16 JSF

JSF es una tecnologia framework para desarrollo de aplicaciones java basadas en web, la cual

simplifica el disefio de interfaces de usuario.

“Una aplicacion ARchive). Java EE estd formada por un empaquetamiento de una o varias
unidades conocidas con el nombre de médulos. Este empaquetamiento final eraun EAR (Enterprise
Uno de los distintos tipos de modulos mencionados son los mddulos Web, que contienen
normalmente Java Servlets, JavaServer Pages (JSP), JavaServer Faces (JSF)” (Ordax Cassa &
Ocafia Diaz Ufano, 2012)

La tecnologia JSF permite que el desarrollo sea dindmico en el uso de objetos web, permitiendo una

mayor aceptacion de las aplicaciones por parte del usuario final.

1.7 BASE DE DATOS MYSQL

MySQL es un gestor de base de datos sencillo de usar e increiblemente rapido. También es
uno de los motores de base de datos mas usados en Internet, la principal razén de esto es que es
gratis para aplicaciones no comerciales. (Murugarren, 2017)

Las caracteristicas principales de MySQL son:

* Es un gestor de base de datos. Es un conjunto de datos y un gestor de base de datos es una

aplicacion capaz de manejar este conjunto de datos de manera eficiente y comoda.

« Es una base de datos relacional. Es un conjunto de datos que estan almacenados en tablas
entre las cuales se establecen unas relaciones para manejar los datos de una forma eficiente y
segura. Para usar y gestionar una base de datos relacional se usa el lenguaje estandar de

programacion SQL.

* Es Open Source. El codigo fuente de MySQL se puede descargar y esta accesible a

cualquiera, por otra parte, usa la licencia GPL para aplicaciones no comerciales.
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« Es una base de datos muy rapida, segura y facil de usar. Gracias a la colaboracion de muchos
usuarios, la base de datos se ha ido mejorando optimizando en velocidad. Por eso es una de las

bases de datos mas usadas en Internet.

« Existe una gran cantidad de software que la usa.

1.8 1SO 9001

Es una norma que se aplica tanto a organizaciones que ofrecen productos como a

organizaciones que ofrecen servicios.

El estudio se centra en la organizacion que ofrece servicios, y en codmo pueden medir su

calidad y satisfaccion a los clientes internos.

Para asegurar la calidad en cualquier actividad es necesario que se lleve a cabo una
planificacion, control y mejora de la calidad. Analizar el control de la calidad en la prestacion de
servicios mediante los indicadores que permitan medir y controlar las actividades ligadas a los
procesos de prestacion de servicio. Ante esto es muy importante tener en cuenta lo que el cliente

espera cuando se le presta dicho servicio.

Como norma general existen una serie de criterios que se deben cumplir con el cliente en

cualquier prestacion de servicio, estos son:

* Puntualidad en la entrega del servicio.

« Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.

* Relacion coste-beneficio.

* Ajuste a los plazos acordados.

« El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacto.
* Rapidez del servicio.

« Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.

« Contar con personal cualificado para la prestacion del servicio.
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* Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio.

Todo esto sirve, en relacion con 1SO-9001, para observar que en los procesos de prestacion
de servicios se puede identificar lo que el cliente espera y la calidad de tales servicios, en dichos
procesos también se puede identificar las caracteristicas referentes a las necesidades y expectativas
de los clientes. (BLOG9001, 2014)

1.9 METODO INDUCTIVO

Se utilizara este método para analizar cada proceso de forma manual y asi especificar posibles
soluciones basadas en la observacion y la experimentacion para la automatizacién de procesos. Se
analizara desde lo particular y lo general en cada proceso, para cubrir las falencias existentes en la
gestion. Se analizara el rendimiento y resultado que provoca aplicar una metodologia de alta
calidad, tratando de perfeccionar el proyecto poco a poco con datos reales, fiables, rentables y
enfocados directamente al problema y su solucidn. Para realizar el andlisis respectivo del método
inductivo se utilizara como herramientas de recoleccion de informacion la entrevista, la
observacion y la encuesta. Mediante estas técnicas podremos llegar a obtener conclusiones previas
sobre las reglas del negocio que herramientas manejan, como se estructurara el sistema y las

posibles soluciones que se pueden generar a la hora de hacer el presente software.

1.10 MVC con GeneXus.

De la practica a la teoria. En este tema, recorrimos el camino inverso al académicamente correcto:
fuimos de la préctica a la teoria. Primero hicimos las cosas y después nos enteramos que otros lo
habian hecho mejor y hasta le habian dado un bonito nombre “MVC”. Incluso no sabemos si
nuestra practica cumple con los requisitos para llamarse de esa manera.

En GeneXus, la Vista y el Controlador se confunden, ya que la VISTA gestiona también
los eventos de usuario (CONTROLADOR). Por lo tanto, lo que proponemos son en realidad
directivas de trabajo que se pueden adoptar para obtener las ventajas del MVC. (FRANJA, 2011)
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En este capitulo se detallara las estrategias de recopilacion de informacion como lo es la
entrevista y la ficha de observacion, también se obtendra los tipos de usuarios, el ambiente del

software, los requisitos funcionales y no funcionales.

2.1 RECOPILACION DE INFORMACION

En este apartado o capitulo se va describir y a detallar todo lo referente a metodologias de

recoleccion de datos o informacion, usuarios, requisitos funcionales y no funcionales.
Entrevista:

La técnica para la recoleccion de datos del presente proyecto se encamino por escoger la
entrevista la que cual tiene como definicion: “Las entrevistas y el entrevistar son elementos
esenciales en la vida contemporanea, es comunicacion primaria que contribuye a la construccion
de la realidad, instrumento eficaz de gran precision en la medida que se fundamenta en la

interrelacion humana.

Proporciona un excelente instrumento heuristico para combinar los enfoques préacticos,

analiticos e interpretativos implicitos en todo proceso de comunicar” (Galindo, 1998)
Perfil de la entrevista a evaluar:

Nombre de la Organizacion o Empresa:

Nombre entrevistado/a:

Cargo al que aplica:

Obijetivo:

1. ¢El area de Soporte CAR en los dias actuales que es lo que sondea para mejorar su satisfaccion
del cliente interno?

2. ¢Cuantos colaboradores trabajan en el area de soporte CAR?

3. ¢Quien es el lider de Soporte CAR?

4. ¢Quien es el gerente del area de sistemas tecnologicos?
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¢ Cudl es el proceso o método que usted aplica para medir la satisfaccion del cliente interno?
¢Se realiza una indagacion de satisfaccion o servicio al cliente a todos sus clientes o usuarios?

¢ Cuantos clientes o usuarios atienden o dan su servicio el area de soporte CAR?

© N o O

Como area de Sistemas Tecnoldgicos ustedes desearian que se implemente un proyecto en el

cual se pueda medir y cuantificar la satisfaccion y el servicio del cliente interno.
Entrevista realizada a la organizacion INT FOOD SERVICE CORP

Las respectivas entrevistas se las hicieron a las personas involucradas con el area de Soporte
Car que es la que se encarga de brindar sus servicios profesionales a los clientes de las diferentes
areas que existe en la organizacion. El Ing. Mario Molina por su lado nos comenta que para él al
momento de realizar una calificacion de satisfaccion tiene que llamar a la persona, volver a
preguntar datos, requerimiento, incidente o problema que reporto y ahi comienza con sus preguntas
e indaga como fue el servicio y la satisfaccion que el mismo lo dejo. El Ing. Molina hace hincapié
en implementar un sistema informéatico que permita automatizar la calificacion de la satisfaccion y
el servicio al cliente interno ya que es el jefe del area. También se realizado la entrevista a uno de
los técnicos que es el Sr. Darwin Vega y él nos manifiesta que no tienen un contacto cercano sobre
si estan satisfechos con la atencion y el servicio ya que como area técnica solo solventan sus
requerimientos, incidentes y problemas y no tienen una estadistica real de lo indicado. Otra de las
personas entrevistadas fue la Srta. Lucia Lezcano quien es gerente nacional de RRHH, ella supo
indicar que la automatizacion de este proceso serviria de mucho y que hasta en futuro se podria
implementar en el area que ella tiene a su mando, ya que las personas de RRHH trabajan mucho

en satisfacer a sus clientes con cada uno de los servicios que ofrecen.
Observacion

Este trabajo de campo e investigacion se globalizo con la estrategia de observacion para
cosechar la informacion, la misma que tiene como definicion: segun Sierra y Bravo (1984) “la
inspeccion y estudio realizado por el investigador, mediante el empleo de sus propios sentidos, con
0 sin ayuda de aparatos tecnicos, de las cosas o hechos de interés social, tal como son o tienen lugar
espontaneamente”. Van Dalen y Meyer (1981) “consideran que la observacion juega un papel muy
importante en toda investigacion porque le proporciona uno de sus elementos fundamentales; los
hechos”. (Diaz Sanjuén, 2011)
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Perfil Ficha de Observacion

Tabla 2.1. Ficha de observacion

Ficha de observacion

FICHAN® 1 Fecha y tiempo duracion:
CREADOR:

SITIO:

TERMINO CLAVE:

DESCRIPCION:

Fuente: tabla de observacion de los procesos de la organizacion INT FOOD SERVICE CORP en el area de
SOPORTE CAR

Observacion del método utilizado en el &rea de SOPORTE CAR de la organizacion INT
FOOD SERVICE CORP

Justificando desde lo observado dentro del area de soporte CAR el gerente y las jefaturas del
departamento de sistemas informaticos se ven en la necesidad de requerir informes y reportes que
le permitan tener una estadistica real y sobre ello tomar decisiones de cambio para mejorar su
servicio, su atencidn, el tiempo de solucion a los requerimientos, incidentes o problemas que
reportan los clientes, su conocimiento o capacidad técnica, y asi tener un nivel muy alto de

satisfaccion en los clientes internos de la organizacion.

2.2 DIAGRAMAS DE PROCESOS

Se mostrara una representacion grafica de los procesos del sistema web.

Proceso de registro o creacion de encuesta
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Proceso de Calificacion de satisfaccion y servicio al cliente
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Figura 2.2. Diagrama de proceso de la Creacion de calificacion organizacion INT FOOD SERVICE COR.

2.3 ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Se detallara la especificacidn de los requerimientos.

2.3.1 Ambito del Software

El sistema informatico web DITAJU 1.0 se apoderara de gestionar la creacion de encuestas
mismas que no tienen un limite de preguntas, las mismas que seran calificadas por los clientes que
se otorga el servicio brindado por el area de soporte CAR y asi obtener una estadistica real y

medible para la toma de decisiones.

Asimismo, en la gestion de departamento se podra administrar las diferentes areas que
soporte CAR brinda su servicio como, por ejemplo: Contabilidad, nomina, auditoria, entre otras,
en este apartado se podra hacer una busqueda personalizada por nombre del departamento donde

se podra visualizar nombre del departamento y el piso en el que esta.

Con relacion a la gestion de técnicos en este mddulo se creara, se dara respectivo rol de

trabajo a cada técnico y también los usuarios administradores que corresponderan a las jefaturas o
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gerencias. En este madulo se listard todos los técnicos y administradores del sistema con sus
respectivos datos personales, tipo de usuario, estado, foto y se puede realizar una busqueda

personalizada por nombre.

El mddulo de gestion de clientes como su nombre mismo lo indica es para poder administrar
toda la parte de clientes internos registrados en ndémina, en este modulo se podrad agregar y
modificar a cada uno de los registros que ingresemos, y se detallara informacion relevante como:
datos personales, fecha de ingreso a la ndmina de la organizacion, correo, area en la que trabaja y
la sucursal o edificio. La busqueda para clientes se lo puede realizar por nombre de cliente.

En el apartado de gestion de casos se va agregar el nimero de ticket asignado de los
requerimientos, incidentes y problemas reportados por los clientes internos hacia la mesa de
servicios, en este mddulo se puede escoger el cliente, se debe digitar el nimero de ticket y el técnico
se escogerd automaticamente segln la sesion iniciada con las credenciales personales de cada
técnico. Se puede visualizar una lista de los tickets registrados que aun no han sido evaluados y se

puede realizar una busqueda por nimero de ticket.

En el modulo gestion de satisfaccion se va a poder agregar la encuesta respectiva por
namero de ticket y los campos de técnico, cedula de cliente y nombre de cliente se mostraran o
rellenaran automaticamente. Visualizaremos cada una de las preguntas creadas en la encuesta y el
cliente podra escoger la calificacion del uno al diez segun su calificacion, cada rango o cada
calificacion es igual a un emoticon que representa su emocién, en la sugerencia se colocara palabras
claves para que el cliente escoja una de ellas y asi poder tener un reporte por sugerencia o
comentarios. Se visualiza una lista completa de todas las encuestas realizadas y su busqueda sera

por numero de ticket.

Para finalizar en el mddulo de reportes, se generara informes detallados como, por ejemplo:
reporte de encuestas calificadas con su nota media y total de veces ejecutada, reporte de puntaje
por técnico por preguntas, listado de clientes, listado de técnicos y usuarios con sus roles, reporte
comparativo por técnico y su nota global del total de calificaciones realizadas, top de diez mejores
calificaciones por cliente, top de diez peores calificaciones por cliente y un top de diez peores
calificaciones por técnico, se mostrara también un reporte tipo pastel donde se indicara los

porcentajes de satisfaccion a nivel global.
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2.3.2 Funciones del producto

Tabla 2.1. Historia de usuario 1

Historia de Usuario

Nombre historia: Desarrollo de autentificacion de usuario
Numero: 1 Usuario: Todos los roles
Resumen: La pagina web debe permitir ingresar al Sistema informético mediante una

pantalla principal donde obligatoriamente se solicite un usuario y contrasefia.

Estado: Analisis

Creado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Actualizado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Identificador: RF01 Tipo de requerimiento: Funcional

Prioridad del negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcién: El sistema web reflejara de forma obligatoria una autenticacién de credenciales de
ingreso como son: usuario y contrasefia, el usuario debera ingresar estos pardmetros preliminarmente
proporcionados por el usuario administrador del sistema, en su efecto la contrasefia del usuario se
caducara cada periodo de tiempo.

Datos de entrada: Usuario y contrasefia

Datos de salida: Visualizacion e ingreso a la pantalla principal del sistema web, alerta 0 mensaje de

usuario o contrasefia incorrectos.

Origen: Administrador Dirigido a: Usuario del sistema

Requerimientos asociados: RF02

Especificacion

Precondiciones: 1. El usuario debe estar suscrito o registrado en el sistema.
2. Laencriptacion de clave de estar en base 64

3. Lacontrasefia no debe estar caducada o sea debe estar vigente.

Poscondiciones: 1. Luego de un determinado periodo de tiempo de inactividad el sistema
cerrara.

2. Si la contrasefia se pierde, se la podré recuperar via mail.

Criterios de 1. LaLink o URL debe estar encripta por sesion de usuario.
aceptacion 2. Elacceso a los menus es segun el rol de usuario asignado.

3. La contrasefia se debe caducar cada periodo de tiempo.
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Tabla 2.2. Historia de usuario 2

Historia de Usuario

Nombre historia: Desarrollo de mantenimiento de tablas base

Numero: 2 Usuario: Todos los roles

Resumen: El sistema debe permitir generar altas, bajas y modificaciones de todas las tablas
base del sistema.

Estado: Anélisis

Creado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Actualizado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Identificador: RF02 Tipo de requerimiento: Funcional

Prioridad del negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion: El sistema web debe mostrar la interfaz gréafica de usuario de forma intuitiva o facil,
accediendo a que el usuario pueda saber el funcionamiento de los botones a utilizar para las tres

operaciones, se debe estandarizar la forma en la cual se presentara el mantenimiento de tablas base.

Datos de entrada: Atributos o propiedades de tablas base.

Datos de salida: Parametros para el correcto funcionamiento del sistema.

Origen: Administrador Dirigido a: Usuario del sistema

Requerimientos asociados: RF01

Especificacion

Precondiciones: 1. El usuario debe estar suscrito o registrado en el sistema.

2. Ingresar o digitar los atributos requeridos.

Poscondiciones: 1. Luego de un determinado periodo de tiempo de inactividad el sistema
cerrara.
2. La alteracion o modificaciéon de mala voluntad de las tablas base

conlleva a que el sistema quede sin operar con normalidad.

Criterios de 1. Ingreso de informacion parametrizada de acuerdo a lo solicitado.

aceptacion

Tabla 2.3. Historia de usuario 3

Historia de Usuario

Nombre historia: Desarrollo de proceso de creacion de caso o ticket

NUmero: 3 Usuario: Técnico
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Resumen: El sistema web permitiré crear el caso o ticket cuando el mismo sea asignado
de la mesa de servicios y se digitara el N° de ticket en el formulario de gestion
de casos, se escogera el cliente y el técnico sera asignando automaticamente por

sesion.
Estado: Anélisis
Creado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018
Actualizado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018
Identificador: RF03 Tipo de requerimiento: Funcional
Prioridad del negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcién: El usuario técnico tendra una interfaz grafica donde el podra escoger al cliente, donde
deberd ingresar o digitar el N° de ticket, y el técnico se asignara automaticamente por sesion.
Datos de entrada: Cliente, N° ticket, y técnico.

Datos de salida: Reporte de casos, Casos asignados.

Origen: Casos Dirigido a: Usuario del sistema

Requerimientos asociados: RF02

Especificacion

Precondiciones: 1. El usuario debe estar suscrito o registrado en el sistema.
2. Escoger Cliente
3. Ingresar o digitar el N° de ticket

4. El técnico se asignarad automaticamente por sesion.

Poscondiciones: 1. El caso se creara y el mismo tendra un estado deasignado.
Criterios de 1. Generacion de reportes de casos.
aceptacion

Tabla 2.4. Historia de usuario 4

Historia de Usuario

Nombre historia: Desarrollo de proceso de calificacion
NUmero: 4 Usuario: Técnico y cliente
Resumen: El sistema web permitiré calificar la satisfaccion y el servicio al cliente interne

mediante las encuesta creada con sus respectiva preguntas en un rango
prestablecido del 1 al 10, siendo el 1 la nota mas baja y 10 la calificacion mas
alta.

Estado: Analisis

Creado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018
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Actualizado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Identificador: RF04 Tipo de requerimiento: Funcional

Prioridad del negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion: El sistema debe administrar la calificacion de cada uno de los tickets ingresados y a su
vez deben ser calificados mediante la encuesta creada con sus respectivas preguntas, el técnico
selecciona el ticket creado y los datos del técnico y el cliente se llenaran automaticamente, el cliente
califica cada una de las preguntas registradas en la encuestas en el rango del 1 al 10 donde cada
puntacion tienen su emoticon que representa su estado de &nimo, el cliente también debera escoger su
sugerencia o comentario gque esta creado con palabras claves para la generacion de reportes.

Datos de entrada: N° ticket, técnico, cliente, calificacion, sugerencia.

Datos de salida: Lista de calificaciones, reportes.

Origen: Calificacion Satisfaccion Dirigido a: Gerente, jefe, técnico, cliente.

Requerimientos asociados: RF03

Especificacion

Precondiciones: 1. El usuario debe estar suscrito o registrado en el sistema.
2. Seleccionar el N° de ticket.

3. Los datos del técnico y cliente se rellenaran automaticamente segun el
caso.
4. El cliente califica cada una de las preguntas segun el rango descrito.
5. El cliente escoge la sugerencia.
Poscondiciones: 1. La calificacion finalizara y el caso se colocara como en estadofinalizado.
Criterios de 1. Generacion de reportes de calificaciones.
aceptacion

Fuente: Tabla creada por el autor, la cual describe la historia de usuario.
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Tabla 2.5. Historia de usuario 5

Historia de Usuario

Nombre historia: Desarrollo de proceso de reportes

NUmero: 5 Usuario: Gerencia y Jefatura

Resumen: El sistema web permitird la generacion de reportes de indole estadisticas para
tener una métrica real y poder tomar decisiones.

Estado: Anélisis

Creado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Actualizado por: Juan Vaca Fecha: 12/10/2018

Identificador: RF05 Tipo de requerimiento: Funcional

Prioridad del negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion: El sistema generara los reportes estadisticos seguin la necesidad como, por ejemplo:
reporte de encuestas calificadas con su nota media y total de veces ejecutada, reporte de puntaje por
técnico por preguntas, listado de clientes, listado de técnicos y usuarios con sus roles, reporte
comparativo por técnico y su nota global del total de calificaciones realizadas, top de diez mejores
calificaciones por cliente, top de diez peores calificaciones por cliente y un top de diez peores
calificaciones por técnico, se mostrara también un reporte tipo pastel donde se indicara los porcentajes
de satisfaccion a nivel global.

Datos de entrada: Datos de técnicos, datos de clientes, rango de fechas.

Datos de salida: Reportes estadisticos.

Origen: Administracion Dirigido a: Gerente, jefatura.

Requerimientos asociados: RF03, RF04

Especificacion

Precondiciones: 1. El usuario debe estar suscrito o registrado en el sistema.
2. Escoger reporte a ser generado.

3. Ingresar los rango de fechas

Poscondiciones: 1. Generacion de reportes segun su necesidad.

Criterios de 1. Reportes estadisticos para la toma de decisiones.

aceptacion

2.3.3 Caracteristicas de los usuarios del sistema

Usuarios operacionales:
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Tabla 2.6. Tipo de usuario Técnico

Usuarios operacionales

Tipo de usuario: Técnico.

Formacién: Por lo menos Tecnologos en Sistemas informaticos a

cursando sus ultimos semestres de carrera.

Habilidades: Organizacion, trabajo bajo presién, trabajo en equipo,
empoderamiento, formacion complementaria vy

continua, alto nivel de servicio al cliente, proactivo.

Actividades: Mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y
software, administracién de inventarios,
documentacion, atencion directa con clientes,

encuestas de satisfaccion y servicio al cliente.

Tabla 2.7. Tipo de Usuario Jefatura

Usuario operacional

Tipo de usuario: Jefatura.
Formacion: Ingeniero en sistemas informaticos o superior.
Habilidades: Organizacion, liderazgo, trabajo bajo presion, trabajo en equipo,

empoderamiento, formacién complementaria y continua, alto nivel de

servicio al cliente, proactivo.

Actividades: Documentacion, atencion directa con clientes y técnicos, encuestas de
satisfaccion y servicio al cliente, administracion de reportes, toma de

decisiones segun resultados.

Supervisores

Tabla 2.8. Tipo de usuario Administrador

Usuario supervisor

Tipo de usuario: Administrador.
Formacion: Conocimiento avanzado de sistemas informaticos y servicio al cliente.
Habilidades: Organizacion, liderazgo, trabajo bajo presion, trabajo en equipo,

empoderamiento, formacion complementaria y continua, alto nivel de
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servicio al cliente, alto conocimiento de sistemas informaticos y
administracion de los mismos, conocer el rol del negocio.

Actividades: Conceder accesos 0 permisos al sistema a cada uno de los usuarios,
ejecutar sistematizaciones u operaciones de nivel muy sensible dentro del
sistema web.

Ejecutivos

Tabla 2.9. Tipo de usuario administrador

Usuario ejecutivo

Tipo de usuario:

Gerencia

Formacion: Ingeniero en sistemas informaticos o superior.

Habilidades: Organizacion, liderazgo, trabajo en equipo, empoderamiento, formacion
complementaria y continua, alto nivel de servicio al cliente, alto
conocimiento de sistemas informaticos y administracion de los mismos,
conocer el rol del negocio.

Actividades: Documentacion, atencidn directa con el directorio, jefatura y técnicos de

la organizacién, encuestas de satisfaccién y servicio al cliente,

administracion de reportes, toma de decisiones segun resultados.

2.3.4 Restricciones

El sistema web DITAJU 1.0 no debera ser instalado o implementado en un servidor que no

contenga un ambiente web, el mismo no se ejecutara si no tienen un contenedor web que no sea
TOMCAT 7.5 0 mayor con soporte para SERVLET.

La version del JAVA para el servidor web debe ser igual a la 8.0 o superior, para el motor

de base de datos MY SQL la version no podra ser menor que la 5.0.

El lenguaje de programacion en el que esta desarrollado el sistema web DITAJU es JAVA

por lo que el servidor web no puede ejecutarse si no estd instalado o si no existe todos los

complementos que recomienda la firma ORACLE.
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2.3.5 Requisitos

Se detallara los requerimientos funcionales y no funcionales.

Funcionales

Tabla 2.10. Requisito funcional RF01

Identificacion del requerimiento:

RFO1

Nombre del Requerimiento:

Desarrollo de autentificacion de usuario

Caracteristicas:

La pagina web debe permitir ingresar al Sistema informatico
mediante una pantalla principal donde obligatoriamente se

solicite un usuario y contrasefia.

Descripcién del requerimiento:

El sistema web  reflejara de forma obligatoria una

autenticacion de credenciales de ingreso como son: usuario y
contrasefia, el usuario debera ingresar estos parametros
preliminarmente proporcionados por el usuario administrador
del sistema, en su efecto la contrasefia del usuario se caducara

cada periodo de tiempo.

Prioridad del requerimiento: Alta
Tabla 2.11. Requisito funcional RF02
Identificacion del requerimiento: RF02

Nombre del Requerimiento:

Desarrollo de mantenimiento de tablas base.

Caracteristicas:

El sistema debe permitir generar altas, bajas y modificaciones

de todas las tablas base del sistema.

Descripcion del requerimiento:

El sistema web debe mostrar la interfaz gréafica de usuario de
forma intuitiva o facil, accediendo a que el usuario pueda saber
el funcionamiento de los botones a utilizar para las tres
operaciones, se debe estandarizar la forma en la cual se

presentara el mantenimiento de tablas base.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Fuente: Tabla creada por el autor.

Tabla 2.12. Requisito funcional RF03
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Identificacion del requerimiento:

RFO03

Nombre del Requerimiento:

Desarrollo de proceso de creacion de caso o ticket.

Caracteristicas:

El sistema web permitiré crear el caso o ticket cuando el mismo
sea asignado de la mesa de servicios y se digitara el N° de ticket
en el formulario de gestion de casos, se escogera el cliente y el

técnico sera asignando automaticamente por sesion.

Descripcién del requerimiento:

El usuario técnico tendra una interfaz gréfica donde el podra
escoger al cliente, donde debera ingresar o digitar el N° de

ticket, y el técnico se asignara automaticamente por sesion.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 2.13. Requisito funcional RF04

Identificacion del

requerimiento:

RFO04

Nombre del Requerimiento:

Desarrollo de proceso de calificacion.

Caracteristicas:

El sistema web permitira calificar la satisfaccion y el servicio al
cliente interne mediante las encuesta creada con sus respectiva
preguntas en un rango prestablecido del 1 al 10, siendo el 1 la nota

mas baja y 10 la calificacion mas alta.

Descripcion del

requerimiento:

El sistema web permitiré calificar la satisfaccion y el servicio al
cliente interne mediante las encuesta creada con sus respectiva
preguntas en un rango prestablecido del 1 al 10, siendo el 1 la nota

mas baja y 10 la calificacién mas alta.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 2.14. Requisito funcional RF05

Identificacion del requerimiento:

RFO05

Nombre del Requerimiento:

Desarrollo de proceso de reportes.

Caracteristicas:

El sistema web permitira la generacion de reportes de indole
estadisticas para tener una métrica real y poder tomar

decisiones.
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Descripcién del requerimiento:

El sistema generara los reportes estadisticos segun la

necesidad como, por ejemplo: reporte de encuestas calificadas
con su nota media y total de veces ejecutada, reporte de puntaje
por técnico por preguntas, listado de clientes, listado de
técnicos y usuarios con sus roles, reporte comparativo por
técnico y su nota global del total de calificaciones realizadas,
top de diez mejores calificaciones por cliente, top de diez
peores calificaciones por cliente y un top de diez peores
calificaciones por técnico, se mostrara también un reporte tipo

pastel donde se indicara los porcentajes de satisfaccion a nivel

global.
Prioridad del requerimiento: Alta
No Funcionales
Tabla 2.15. Requisito funcional RNFO1
Identificacion del requerimiento: RNF01

Nombre del Requerimiento:

Accesos o permisologia al sistema.

Caracteristicas:

El usuario que administre o tenga el rol de usuario
administrador del sistema web serd la Unica persona que

conceda el acceso o de permisos a los demas usuarios.

Descripcion del requerimiento:

El usuario administrador solo serd una persona que se
encargara de administrar el sistema web y el mismo se
encargara de dar el acceso y permiso respectivo a cada uno de

los usuarios para cumplir con sus funciones asignadas.

Prioridad del requerimiento:

Alta

Tabla 2.16. Requisito funcional RNF02

Identificacion del requerimiento:

RNFO02

Nombre del Requerimiento:

Backup o respaldos de base de datos del sistema.

Caracteristicas:

El respaldo o copia de seguridad de la base de datos se debe
realizarse en el lapso de 24 horas sin excepcion, la misma

deberé ser almacenada o alojada en un espacio no accesible o
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vulnerable del servidor. Bajo ninguna circunstancia usuarios

no autorizados podrén visualizar o manipular esta accion.

Descripcién del requerimiento:

La copia de seguridad o respaldos de la informacion
almacenada en la base de datos que es ingresada mediante el
sistema web debera estar grabada de forma segura y asi se

garantiza la integridad de la misma.

Prioridad del requerimiento: Alta
Tabla 2.17. Requisito funcional RNF03
Identificacion del requerimiento: RNFO03

Nombre del Requerimiento:

Acceso remoto al servidor.

Caracteristicas:

Toda conexion que se realizase o se haga al servidor debe estar
cifrada o encriptada.

Descripcion del requerimiento:

Todo acceso al servidor de manera remota la conexion debera

segura, cifrada y encriptada.

Prioridad del requerimiento: Alta
Tabla 2.18. Requisito funcional RNF04
Identificacion del requerimiento: RNF04

Nombre del Requerimiento:

Velocidad de navegacién o banda ancha de conexién de

cliente.

Caracteristicas:

El canal de internet y datos debe ser simétrico con una
velocidad de 10 megas asi el usuario tendra una conexion

estable.

Descripcion del requerimiento:

El proveedor de internet que ofrece el contrato de banda ancha
al cliente debe dar un canal simétrico de 10 megas, este acto
conlleva a que es sistema web funcione en Optimas

condiciones.

Prioridad del requerimiento:

Alta
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Tabla 2.19. Requisito funcional RNF05

Identificacion del requerimiento:

RNF05

Nombre del Requerimiento:

Velocidad de navegacion o ancho de banda de conexidn al

servidor

Caracteristicas:

El canal de internet y datos debe ser simétrico con una

velocidad de 15 megas al servidor.

Descripcién del requerimiento:

En el lugar donde repose el servidor debe existir unaconexion
de internet y datos simétrica equivalente a 15 megas y asi se
obtendré el correcto funcionamiento del sistema web.

Prioridad del requerimiento:

Alta




CAPITULO I1I. IMPLEMENTACION

En este capitulo se apuntara la investigacion en dar solucion al problema, se generara los

diagramas de fisicos de base de datos, se describird los manuales de usuario y técnico,

requerimientos te hardware y software, planes de implantacion y capacitacion a los usuarios del

sistema.

3.1 DISENO GENERAL

Poniendo en consideracion que el presente proyecto es desarrollo de software, se aplicara la

metodologia agil de programacion extrema (XP), la proyeccién de cada iteracion tendra diferentes

etapas las mismas que aportaran al crecimiento, calidad y cumplimento de los requerimientos

levantados en la recoleccion de datos. El producto final es totalmente garantizado ya que esta

metodologia trabaja directamente con el cliente, con se podra obtener un seguimiento correctivo y

preventivo a cada una de las iteraciones.

3.1.1 Proceso de desarrollo XP

Iteracion 1

Tabla 20. Historia de usuario 1

Historia de Usuario

NUmero: 1 Usuario: Todos los roles

Nombre historia: Desarrollo de autentificacién de usuario

Prioridad del negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Programador responsable: Juan Vaca.

Descripcion:

La pagina web debe permitir ingresar al Sistema informatico mediante una pantalla principal donde
obligatoriamente se solicite un usuario y contrasefia.

Observaciones:

El sistema web reflejara de forma obligatoria una autenticacion de credenciales de ingreso como son:
usuario y contrasefia, el usuario debera ingresar estos parametros preliminarmente proporcionados por
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el usuario administrador del sistema, en su efecto la contrasefia del usuario se caducara cada periodo de
tiempo.

Tabla 21. Criterio de pruebas de aceptacion 1

Historia de Usuario: La pagina web debe permitir ingresar al Sistema informéatico mediante una
pantalla principal donde obligatoriamente se solicite un usuario y contrasefia.

Prueba de aceptacion: 1

Criterios e El link 0 URL debe estar encriptada por sesion de usuario.
o El acceso a los menus es segun el rol de usuario asignado.
o La contrasefia se debe caducar cada periodo de tiempo.
o Lacontrasefia se podra recuperar via mail.

o El usuario sera tnico no podra ser repetido.

Tabla 22. Tarjeta CRC 1 - Persona

Clase: Cliente

Responsabilidades: Colaboradores:

o Registro de datos personales e Empresa

e Registro de direccion de email

Tabla 23. Tarjeta CRC 1 - Empresa

Clase: Empresa

Responsabilidades: Colaboradores:

o Registro de datos fiscales e Cliente

e Registro de cliente de email

Tabla 24. Tarjeta CRC 1 - Usuario

Clase: Usuario

Responsabilidades: Colaboradores:

e Manejo del sistema e Cliente

e Registro operaciones sistema e Empresa
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Tabla 25. Historia de usuario 2

Historia de Usuario

NUmero: 2 Usuario: Todos los roles

Nombre historia: Desarrollo de mantenimiento de tablas base

Prioridad del negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion:
El sistema debe permitir generar altas, bajas y modificaciones de todas las tablas base del sistema.

Observaciones:
El sistema web debe mostrar la interfaz grafica de usuario de forma intuitiva o facil, accediendo a que

el usuario pueda saber el funcionamiento de los botones a utilizar para las tres operaciones, se debe

estandarizar la forma en la cual se presentara el mantenimiento de tablas base.

Tabla 26. Criterio de pruebas de aceptacién 2

Historia de Usuario: El sistema debe permitir generar altas, bajas y modificaciones de todas las tablas

base del sistema.

Prueba de aceptacion: 1

Criterios e Ingreso de informacién parametrizada de acuerdo a lo solicitado.
e Los ingresos, eliminaciones y modificaciones deben realizarse previamente validados

los datos de acuerdo al criterio de cada transaccion.

Tabla 27. Tarjeta CRC 2 - Caso

Clase: Caso
Responsabilidades: Colaboradores:
o Registro de datos Cliente y e Empresa
técnico. e Cliente
e Registro de numero de ticket o e Usuario

Caso
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Tabla 28. Tarjeta CRC 2 - Calificacién

Clase: Calificacion

Responsabilidades: Colaboradores:
e Registro de Caso 0 N° Ticket. e Empresa
e Registro de cada calificacién por e Usuario
pregunta. e Cliente
e Registro de sugerencia. e Caso

Tabla 29. Tarjeta CRC 2 - Cliente

Clase: Cliente

Responsabilidades: Colaboradores:

e Registro de datos personales e Empresa

Tabla 30. Historia de usuario 3

Historia de Usuario

NUmero: 3 Usuario: Técnico

Nombre historia: Desarrollo de proceso de creacion de caso o ticket

Prioridad del negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion:
El sistema web permitiré crear el caso o ticket cuando el mismo sea asignado de la mesa de servicios y
se digitara el N° de ticket en el formulario de gestion de casos, se escogeré el cliente y el técnico sera

asignando automaticamente por sesion.

Observaciones:
El usuario técnico tendra una interfaz grafica donde el podré escoger al cliente, donde debera ingresar o

digitar el N° de ticket, y el técnico se asignara automaticamente por sesion.
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Tabla 31. Criterio de pruebas de aceptacion 3

Historia de Usuario: El sistema web permitira crear el caso o ticket cuando el mismo sea asighado de
la mesa de servicios y se digitara el N° de ticket en el formulario de gestion de casos, se escogera el

cliente y el técnico sera asignando automaticamente por sesion.

Prueba de aceptacion: 1

Criterios e Permitir la creacion de casos o niimeros de ticket.

Tabla 32. Tarjeta CRC 3 - Usuario

Clase: Usuario

Responsabilidades: Colaboradores:
e Manejo del sistema e Empresa
e Registro de operaciones en el sistema e Cliente
e Consulta de reportes en el sistema

Tabla 33. Historia de usuario 4
Historia de Usuario

Namero: 4 Usuario: Técnico y cliente

Nombre historia: Desarrollo de proceso de calificacion

Prioridad del negocio: Riesgo en desarrollo:

Alta Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion:

El sistema web permitira calificar la satisfaccion y el servicio al cliente interne mediante las encuesta
creada con sus respectiva preguntas en un rango prestablecido del 1 al 10, siendo el 1 la nota mas baja y
10 la calificacion mas alta.

Observaciones:

El sistema web permitira calificar la satisfaccion y el servicio al cliente interne mediante las encuesta
creada con sus respectiva preguntas en un rango prestablecido del 1 al 10, siendo el 1 la nota mas baja 'y
10 la calificacion mas alta.
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Tabla 34. Criterio de pruebas de aceptacion 4

Historia de Usuario: El sistema web permitira calificar la satisfaccion y el servicio al cliente interne
mediante las encuesta creada con sus respectiva preguntas en un rango prestablecido del 1 al 10, siendo
el 1 la nota més baja y 10 la calificacion més alta.

Prueba de aceptacion: 1

Criterios e Escoger el nimero de ticket
e Ingresar datos del técnico y cliente.
o Registro de calificacion.

e Registro de sugerencia.

Tabla 35. Tarjeta CRC 4 - Calificacién

Clase: Calificacion

Responsabilidades: Colaboradores:
o Manejo del sistema e Empresa
o Registro de operaciones en el sistema e Cliente
o Consulta de reportes en el sistema o Caso

e Usuario

Tabla 36. Historia de usuario 5

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario: Gerencia y Jefatura

Nombre historia: Desarrollo de proceso de reportes

Prioridad del negocio: Riesgo en desarrollo:
Alta Alta

Programador responsable: Juan Vaca

Descripcion:
El sistema web permitird la generacion de reportes de indole estadisticas para tener una métrica real y

poder tomar decisiones.

Observaciones:

El sistema generara los reportes estadisticos segun la necesidad como, por ejemplo: reporte de encuestas
calificadas con su nota media y total de veces ejecutada, reporte de puntaje por técnico por preguntas,
listado de clientes, listado de técnicos y usuarios con sus roles, reporte comparativo por técnico y su nota
global del total de calificaciones realizadas, top de diez mejores calificaciones por cliente, top de diez
peores calificaciones por cliente y un top de diez peores calificaciones por técnico, se mostrara también
un reporte tipo pastel donde se indicara los porcentajes de satisfaccion a nivel global.
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Tabla 37. Criterio de pruebas de aceptacion 5

Historia de Usuario: El sistema web permitira la generacion de reportes de indole estadisticas para tener

una métrica real y poder tomar decisiones.

Prueba de aceptacion: 1

Criterios e Generar reportes estadisticos para la toma de decisiones o por su necesidad.

Tabla 38. Tarjeta CRC 5 — Reportes

Clase: Reportes

Responsabilidades: Colaboradores:
o Generar infformes y  reportes ¢ Empresa
estadisticos. « Cliente
o Usuario
o Caso

e Calificacion

3.2 ESQUEMA DE LA BASE DE DATOS

La figura 3.1, representa el diagrama fisico de base de datos y las tablas del sistema DITAJU:

o Evaluacion.

« Categoria.
e Usuario.

o Empresa.
o Encuesta.

o Satisfaccion.

Todo lo descrito anteriormente servird para mostrar la estructura del modelo general de base
de datos y su disefio estandarizado. También se muestra el modelo I6gico de base de datos con su

respectiva cardinalidad en la figura 3.2.
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Modelo fisico de base de datos del sistema DITAJU.

7 AcMnuCod: decima
AcMnuDes: varchar
AcMnuMPad: deci
AcMnuEst: char(1)]
AcMnuUsr: varchar
AcMnuFHR: datetime

g Casld: int

Clild- int

CasCas int
CasEst: char(1)
CasFhr: datetime
CasDes longtext
CasUsr: smallint
CasoSeqSatis: deci
CasoTecnico: deci
CasoFhrSugerencia

LN S

Clild: int
Depld: int
Ofild: int

CliCed: varchar({10)
CliNom1: varchar(20)
CliNom2: varchar(20)
CliApe1: varchar{20)
CliApe2: varchar(20)
CliFec: datetime
ClieDir varchar(40)
CliTel: char(20)
CliCel: char(10]
CliCor: varchar{100)
Clilng: datetime
CliFhr: datetime
CliUsr: smallint
ClienteTiplden: varc

Depld: int

7 Ofild int
OfiDes: varchar(40)
OfiFhr- datetime
Ofilsr: smallint

' AcMnuCod: decima

) AdMnuCod- decima
AdMnuDes varchar
AdMnuProg: varcha
AdmnuSub: char(1)
AdMnuArg: varchar
AdMnuTip: char(3)
AdMnuPath: text
AdMnuEst: char(1)
AdMnudut char( 1)
AdMnuUsr: varchar
AdMnuFHR: datetime

TipUsuld: decimal(1
) AcMnuCod: decima
) AdMnuCod decima

AdUMnModIM: char

AdUMnModUP: cha

AdUMnModDE: cha

AdUMnUsr - varchar

AdUMnFhr - datetime

g Parametrosld: int

S

ParametrosMumTic...
Salld int - 1
Casld int
Tecld: int
SolDes. et Tecld: int

SolFhr: datetime
SolUsr: smallint

g Casld: int

() Satisfaccionld: deci
Preguntald: decima
SatisfaccionNum: =
SatisfaccionPrioridad |
Encuestald: decima

TecCed: varchar(10)
TecNom1: varchar(20)
TecNom2: varchar(20)
TecApe: varchar(20
TecApe2: varchar(20)
TecFec: datetime
TecDir: varchar{40)
TecTel: char{20)
TecCel char(10)
TecCorr: varchar(100)
Teclng: datetime
TecFhr: datetime
TecUsr: smallint

g Encuestald: decima

EncuestaDesc var
EncuestaFhr: dateti
Encuestalsr: =mall
EncuestalltLinea

Encuestald: decima
) Preguntald decima
PreguntaDesc: varc
PreguntaFhr: dateti
Preguntalsr: smallint

) AN A
Depld: int

DepDesc: varchar(40)
DepPiso: smallint
DepFhr: datetime
DepUsr: smallint
DepartametoUltLinea

HisConld: decimal(18, 0]
HisConTip: char(1)
HisConUsuSis: decim
HisConCon: varchar(128)
HisConUsu: varchar(40)
HisConFhr: datetime

TipUsuld: decimal(l
TipUsuDes - varchar
TipUsuEst: char(1)
TipUsuAud - char(1)
TipUsuUsu: varchar

Usuld: decimal(18, 0)
TipUsuld: decimal(1
UsuTiplde: varchar(
Usulde: varchar(15)
UsuNom: varchar(1
UsuApe: varchar(10
UsuDir: varchar(1(
UsuTel char(20)
UsuCel varchar(10)
UsulLog: varchar{40)
UsuCont: varchar(1
UsuEma: varchar{1
Usulmg: longblob
Usulmg_GXI text
UsuFchini: datetime
UsuFchFin: datetime
UsuReg: char(1)
UsuTerCon: char(1)
UsuEst: char(1)
UsuUsu: varchar(40)
UsuFhr: datetime

g Audld: decimal(18, 0}

Audilp: varchar(40)
AudUsu: varchar(200)
AudTipUsu: varchar
AudTip: char(3)
AudFhr: datetime
AudThbl: varchar(40)
Audlde: decimal(18
AudAtr: varchar(40)
AudCam: varchar(40)
AudAnt: text
AudAct: text

TipUsuFhr: datetime

g Evald: int

EvaCal char(1)
EvaFhr: datetime
Evalsr: smallint

Catld: int

CatDes: varchar{40)
CatUsr: smallint
CatFhr: datetime

HostMailld: =mallint
HostMailRemitente
HostMailCorreo: var
HostMailContrasena
HostMailPuerto: =m
HostMailSmtp: varc
HostMailAuthentica. ..
HostMailSecure =
HostMailSubject: va
HostMailHTML Text
HostMailFirma: text

Empld: decimal(18, 0}
EmpRepNom: varch
EmpRepApe varch
EmpRazSoc: varch
EmpRuc: varchar(15)
Emplog: longblob
Emplog_GXI' text
EmpDir: varchar(100)
EmpTel: varchar{20)
EmpCel: varchar(10]
EmpClaEnc: varcha
EmpEst: char(1)
EmpUsu: varchar(40)
EmpFhr: datetime
EmplvaPar: decima
EmpAmb: varchar(5)
EmpPaq: varchar(20)

Figura 3.1. Diagrama fisico de base de datos entidad relacion, representa todas las tablas del sistema DITAJU.
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satisfaccion caso
Satisfaccionld <pi> Decimal (18,0) <M> Casld <pi> Integer M> solucion
Pregunta!d <ai> Decimal (18,0) <M> satisfaccion_ibfk_2 Clild <ai> Integer <M> [Solld  <pB> T N>
SatisfaccionNum Shortinteger  <M> CasCas Integer <M> Casld <ai2> Integer <M>
SatisfaccionPrioridad Characters (1) <M> L CasEst Characters (1) <M> Tecld <ail> Integer <M>
Encuestald <ai> Decimal (18,0) <M> CasFhr Date & Time <M> solucion_ibfk_2 SolDes Textg <M>
Key_1 <pi> CasDes Text <M> O= SolFhr Date & Time <M>
s CasUsr Short integer <M> .
ISATISFACCION <ai>
CasoSeqSatis Decimal (18,0) <M> Sl Short integerishiz
g CasoTecnico Decimal (18,0) <M> Key 1 <pi>
CasoFhrSugerencia Date & Time ISOLUCION1 <ai1>
satisfaccion_ibfk_1 5 ISOLUCION2 <ai2>
Key_1 <pi>
1 ICASO2 <ai>
pregunta
Preguntald <pi> Decimal (18.0) <M>
PreguntaDesc Variable characters (200) <M> departametooficina
PreguntaFhr Date & Time <M> usuario Ofild <pi> Integer <M>
PGy Uy Short integer P Usuld <pi> Decimal (18,0) M> OfiDes Variable characters (40) <M>
Key_1 <pi> TipUsuld <ai> Decimal (18,0) <M> OfiFhr Date & Time <M>
UsuTiplde Variable characters (10) <M> OfiUsr Short integer <M>
Usulde Var!able characters (15) <M> Key_1 <pi>
UsuNom Variable characters (100) <M>
i UsuApe Variable characters (100) <M>
preguntg_ibfk_1 UsuDir Variable characters (100) <M>
UsuTel Characters (20) <M>
UsuCel Variable characters (10) <M>
UsuLog Variable characters (40) <M>
e UsuCont Variable characters (128) <M>
UsuEma Variable characters (100) <M>
Encuestald <pi> Decimal (18,0 =M= Usulmg Long binary
EncuestaDesc Variable characters (200) <M> Usulmg_GXI Text
EncuestaFhr Date & Time <M> UsuFchini Date & Time <M> departametooficina_ibfk_1
EncuestaUsr Short integer <M> UsuFchFin Date & Time <M>
EncuestaUltLinea Decimal (18,0) <M> UsuReg Characters (1) <M>
Key_1 <pi> UsuTerCon Characters (1) <M>
UsuEst Characters (1) <M>
UsuUsu Variable characters (40)  <M>
adumn UsuFhr Date & Time <M>
TipUsuld <pi> Decimal (18.0) <M> Key_1 <pi>
AdUMnModIN Characters (1) IUSUARIOL1 <ai> +
AdUMnModUP Characters (1) d e
AdUMnModDE Characters (1) cPAnaiey
AdUMnUsr Variable characters (20) <M> Depld <pi> Integer <M>
AdUMnFhr Date & Time <M> usuario| ibfk_1 DepDesc Variable characters (40) <M>
g oo s
IADUMNL1 <ai> .
= DepUsr Short integer <M>
tipousuario DepartametoUltLinea Integer <M>
TipUsuld <pi> Decimal (18,0) <M> Key_1 <pi>
TipUsuDes Variable characters (40) <M>
adumn| ibfk 1 TipUsuEst Characters (1) <M>
- TipUsuAud Characters (1) <M>
TipUsuUsu Variable characters (40) <M>
TipUsuFhr Date & Time <M>
Key_1 <pi>
admnu
AdMnuCod  <pi> Decimal (10,0 <M>
AdMnuDes Variable characters (40) <M>
AdMnuProg <ail> Variable characters (40) <M> acmnu
AdmnuSub Chgracters @) <M> AcMnuCod  <pi> Decimal (10,0) <M>
AdMnuArg _Variable characters (60) AcMnuDes  <ai> Variable characters (40)
GONID iz @ierisrs () admnu_ibfk_1 AcMnuMPad Decimal (10,0) <M>
AdMnuPath Text 0+ AcMnuEst Characters (1)
AdMnuEst Characters (1) AcMnuUsr Variable characters (20) <M>
AdMnuAut Characters (1) i
AdMnuUsr Variable characters (20) <M> ACMINEER RED A M
AdMnuFHR Date & Time <M> Key_1 <pi>
r IACMNU10 <ai>
Key 1 <pi>
IDMNU02  <ail>
IADMNU10 <ai2>

Figura 3.2. Diagrama fisico de base de datos entidad relacion, representa las tablas y sus respectiva cardinalidad del
sistema DITAJU.
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3.3 DIAGRAMA DE LA ARQUITECTURA MVC DEL SISTEMA WEB

MODELD VISTA CONTROLADOR

/
\

f SERVICODR DE APLICACIONES

&

LOGICA DEL
NEGOCIO

INTERFACES CLASES

Figura 3.3. Arquitectura MV C del sistema DITAJU.

= Ennn 2
w — Eer i =)

CLIENTE FIREWALL SERVIDOR BASE DE DATOS

Figura 3.4. Arquitectura del sistema DITAJU.
MV C con GeneXus.

De la practica a la teoria. En este tema, recorrimos el camino inverso al académicamente correcto:
fuimos de la préactica a la teoria. Primero hicimos las cosas y después nos enteramos que otros lo
habian hecho mejor y hasta le habian dado un bonito nombre “MVC”. Incluso no sabemos si
nuestra practica cumple con los requisitos para Ilamarse de esa manera.

En GeneXus, la Vista y el Controlador se confunden, ya que la VISTA gestiona también
los eventos de usuario (CONTROLADOR). Por lo tanto, lo que proponemos son en realidad

directivas de trabajo que se pueden adoptar para obtener las ventajas del MVC. (FRANJA, 2011)
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3.4 DISENO DE INTERFACES

Se definira la forma, la funcion, la usabilidad, la ergonomia, la imagen y la apariencia que

tendra cada una de las interfaces.

Mantenimiento de tablas base del sistema web DITAJU:

00 DIT AJuU

]

trm._c DE MANTEMIMENTD | . Q USCAR.. f-J . | F‘NC R — 7

COLUMNA | | DETALLE AGREGAR | MODIFICAR | ELIMNAR
COLUMNA | | DETALLE AGREGARE | MoDIFICAR |  ELIMNAR

Figura 3.5. Interfaz de usuario para mantenimientos de tablas base del sistema web DITAJU.

1. Titulo de la pantalla de usuario

2. Busqueda de registros.

3. Filade registros.

4. Boton de accion de insercion de registros.
5. Boton para detalle de registros.

6. Boton para agregar.

7. Boton para actualizar registros.

8. Boton para eliminar registros.

Todos los puntos enumerados anteriormente indican que esta interfaz cumple con los

mantenimientos de tablas, donde se pondran crear, registrar, actualizar y eliminar cada registro.
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Procesos del sistema DITAJU

000

DIT AJu

@U\/@>.

| TITUuLo

VISOR DE ALERTAS O MENSAJES ‘

CAMPO | | Compo |

CAMPO 2 ITmc 2

|
® |

Coumna ! | Columna 2
Courna ! | Coumna 2
Coumna | | Columna 2

AGREGAR FIL A ’

CONFIRMAR . CANCEL AR ‘

Figura 3.6. Pantalla de interfaz de usuario que permitira ejecutar los procesos del sistema web DITAJU.

© N o g B~ wDd e

Titulo del proceso.

Barra de herramientas.

Visor de alertas o mensajes.

Atributos del proceso.

Campos de atributos.

Boton agregar una fila.

Boton para confirmar y guardar los datos del proceso.
Boton para cancelar el proceso.

Todos los puntos enumerados anteriormente indican que esta interfaz cumple con los datos

0 campos de usuario, donde se pondran crear, registrar, actualizar y eliminar cada registro.
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Reportes del sistema DITAJU

000 DT AJU
TITuLo .
FILTEO FLTEC
FILTECO I FLTEC | .
FILTEC 2 FLTEC 2
. BUSC AR ‘

Figura 3.7. Interfaz de usuario para generacion de reportes del sistema web DITAJU.

1. Titulo tipo de reporte.

2. Filtros para generacién de reporte.

3. Botdn para busqueda de reporte.

Todos los puntos enumerados anteriormente indican la interfaz que se mostrara al momento

de generar reportes.
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Ingreso al sistema DITAJU

000 DITAJU

VISOR DE ALERTAS O MENSAJES

& Nareso @)

USUARIO

CONTRASENA

TIPC DF USUARIO - .

RECUPERAR CONTRASENA ‘
@

Figura 3.8. Interfaz de usuario para ingreso al sistema web DITAJU.

Visor de alertas y mensajes.

Logo de organizacion para el ingreso al sistema.
Ingreso de atributos para usuario y contrasefia.
Escoger el tipo de usuario para el ingreso.

Boton de accion para recuperar la contrasefia del sistema web DITAJU.

S T o A e

Boton de accion para ingresar al sistema web DITAJU.

Todos los puntos enumerados anteriormente indican la interfaz de ingreso o login al sistema
web DITAJU.
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Calificacion de preguntas DITAJU

000 DITAJU
TTuLOo | ‘
cAMpo | Escoum - |
CAMPO | CAMPO | j
CAMPO 2| cameo 2 | cameo 3 [ cavec 5 B
COLUMNA | COLUMNA 2 ‘
cnec BHABAR
caveo: HRAAR
cor @ AAAXY @
e 8 3 8 BN
s HAA A
CAMPO = [5c\ca v |
CONFIREMAR ’ CANCEL AR .

Figura 3.9. Interfaz de usuario para calificacion de satisfaccion al cliente sistema web DITAJU.

N a s~ w e

Titulo del proceso.

Fila de registros.

Atributos del proceso.

Atributos de la encuesta.

Boton para cancelar el proceso.

Ratings o calificaciones de atributos encuesta.

Boton para confirmar y guardar los datos del proceso.

Todos los puntos enumerados anteriormente indican la interfaz del registro de

calificaciones de satisfaccion y servicio al cliente interno.
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35 ESTANDARES DE PROGRAMACION UTILIZADOS

A continuacion, se presentan los estandares de programacion del sistema web.

Base de datos:

Nombre de la base de datos: La base de datos tendra como nombre palabras que deben hacer
referencia al nombre del sistema continuando con el nombre de la empresa en la cual se

implementara, todo este detalle tiene que ir en letras minasculas, ejemplo: “ditajukfc”.

Nombre de las tablas: Las tablas deberan nombrarse segun el siguiente estandar: el nombre
de cada proceso haciendo referencia a lo que se va almacenar, siempre debe estar en singular y

b 1Y b 1Y

todo el nombre en minudsculas, ejemplo: “usuario”, “encuesta”, “satisfaccion”, “hostmail”.

Nombre de Atributos: EI nombre de los atributos debera contener las primeras tres letras de
la tabla si es un nombre combinado las primeras tres letras de cada nombre, la primera letra siempre
con mayusculas, seguido de las tres primeras letras del atributo, si es un nombre combinado las tres
primeras letras de cada nombre, cada primera letra con mayuscula, ejemplo: “UsuNom”, “CliCed”,
“EmpRuc”, “TecDir”.

Nombre de indices: El nombre de los indices debe contener el nombre de la tabla seguido
de la palabra indice y un niimero secuencial, ejemplo: “SatisfaccionIndicel”, “Casolndicel”,

“SatisfaccionIndice2”, “Casolndice2”.

Nombre de relaciones Foraneas: El nombre de las claves foraneas de contener la palabra
FK en mayusculas seguido de un guion bajo y el nombre de la tabla padre otro guion bajo y la tabla

hija, ejemplo: “FK_Caso_Satisfaccion”.
Programacion:

Nombre de paquetes: Por defecto todos los paquetes se escribiran en minusculas y sin
utilizar caracteres especiales. El paquete base queda definido como es.gobcantabria, en este
paquete no se definird ninguna clase. Se tendra, asi mismo, otro nivel extra dentro del paquete

definido como el nombre del proyecto o del médulo (Ej. es.gobcantabria.xxxx).
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Nombre de interfaces: Los nombres de interfaces utilizaran el sufijo Interface y estaran
compuestos por palabras con la primera letra en mayuscula (CamelCase). Se debe evitar el uso de
abreviaciones que dificulten la comprension del cddigo. Ejemplo: Conexionlinterface,

ComponenteTablalnterface.

Nombre de las Clases: Los nombres de clases deben ser mezclas de mayusculas y

minusculas, con la primera letra de cada palabra interna en mayusculas (CamelCase).
Se deberé intentar mantener los nombres de clases simples y descriptivas.

Se debera usar palabras completas y evitar acronimos y abreviaturas (se permiten DAO, DTO,
URL, HTML, etc.).

Si la clase cumpliese algin patrén determinado o tuviese una funcionalidad especifica es

recomendable definirlo en el nombre.

Nombre de métodos: Los métodos deberan ser verbos (en infinitivo), en mayusculas y
minusculas con la primera letra del nombre en minudsculas, y con la primera letra de cada palabra
interna en mayusculas (lowerCamelCase). No se permiten caracteres especiales. El nombre ha de

ser lo suficientemente descriptivo, no importando a priori la longitud del mismo.

Paquete Funcionalidad Nombre
bussines.daoc Data Access Object <nombre=>DAD
(Interface)
bussines.dac.impl Data Access Object <nombre=DADIMpl
(Implementation)
bussines. exception Excepciones <nombre=>E xception
bussines.service Service <nombre=Service
bussines.helper Helper =<nombre=>Helper
bussines.dto Data Transfer Objects <nombre=DTO
wutil Clases de constantes. <scope>Keys
<nombre>kKeys
web.controller Controller <nombre=Controller
web.filter Filter <nombre>Filter
web.model Mod el =nombre=>Model
web.listener Listener <nombre>Listener

Figura 3.10. Imagen tomada de estandar de codificacion de java. Fuente: (Cantabria, 2014).
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Nombre de variables: Los nombres de las variables tanto de instancia como estéticas reciben
el mismo tratamiento que para los métodos, con la salvedad de que aqui si importa masla relacion

entre la regla mnemonica y la longitud del nombre.
Ejemplo: Correctos: diaCalculo, fechalncoporacion - Incorrectos: dC, DCal, fl, Fl¢

Nombre de constantes: Los nombres de constantes de clases deberian escribirse todo en
mayusculas con las palabras separadas por subrayados (*_"). Todas seran declaradas como public

static final: “public static final String PROPERTY URL SERVICIO = "urlServicio";”

Comentarios: Los comentarios seran utilizados para dar informacién adicional al
desarrollador sobre la implementacion del disefio de la clase. Se tiene, por tanto, que evitar

referencias al disefio funcional de la misma.

El uso excesivo de los comentarios es desaconsejable, principalmente por el trabajo extra
necesario para su correcto mantenimiento. Es preferible redisefiar el cddigo para una mejor

compresion del mismo.

Estandar de Codificacion JEE 13 ESTANDAR DE CODIFICACION JEE. Se tienen que
evitar el uso de caracteres especiales dentro de los comentarios, asi como el uso de cajas u otro tipo

de gréfico creado mediante codigos ASCII.

La estructura de los diferentes tipos de comentarios y su uso general se presenta en la clase

base de codificacion.

Declaraciones: Para la declaracion de las variables se utiliza una declaracion de cada vez y
no se permiten dejar variables locales sin inicializar salvo en el caso de que sean propiedades de

un objeto bean.
La codificacion correcta seria: public static Integer entero = new Integer(0);

La declaracion de las variables locales a una clase, método o blogue de codigo se realizan

al principio del mismo y no justo antes de necesitarse la utilizacion de la variable.

La Unica excepcidn a esta regla son las variables que gestionan los bucles for. Las variables

de avance de bucles for no podran ser modificadas de ninguna manera fuera de la propia sentencia
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del bucle. La duplicidad de los nombres de variables en diferentes niveles dentro de la misma clase

se tiene que evitar.
Sentencias: Normas basicas son:

Una sentencia por linea de codigo. Todo bloque de sentencias entre llaves, aunque sea una

sola sentencia después de un if.
La declaracion de los bucles for sera usualmente de la forma:
for (int i =0; i < condicion ; i++)

Son obligatorias las tres condiciones del bucle for: inicializacién, condicion de finalizacion
y actualizacion del valor de la variable de avance. La variable de avance del bucle nunca podra ser

modificada dentro del propio bucle.

Constantes: Como norma general todas las constantes numéricas no deberian codificarse

directamente, salvo la excepcion de -1, 0y 1.

Propiedades: El acceso/modificacion de las propiedades de una clase (no constantes)
siempre mediante métodos de acceso get/set. La asignacién de variables / propiedades no podra ser
consecutiva.

Variablel = variable2 = "hello world "; No valido.

No utilizar el operador asignacion en sitios donde se pueda confundir con el operador

igualdad. Ni dentro de expresiones complejas.

Métodos: Como norma general no se debe acceder a un método estatico desde una instancia

de una clase, debemos utilizar la clase en si misma.
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3.6 IMPLEMENTACION

En este apartado se detallara todo lo que tienes que ver con pruebas, manuales y
capacitaciones.

361 Pruebas

IIIEU BITACORA DE PRUEBAS FUNCIONALES DE CASOS
Grupo KFC
FECHA Inicio Fin N° dias proyecto
19/12/2018 20/12/2018 1

Actividad o Tarea |Pruebas funcionales del sistema web DITAJU.

Lider Proyecto  |Juan Vaca.

Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca. CF]
Version Fecha de prueba|Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester Observacion o Comentario

Se registra nuevos casos
1.0 19/12/2018 Juan Vaca. Registro de nuevos casos. mediante el modulo EJECUTADQ |Darwin Vega Ninguna
gestion de casos.

[ - Se modifica o se actualiza i i
1.0 19/12/2018 Juan Vaca. | Actualizacion de casos registrados. EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna

los casos ya registrados.

I, ) Se elimina los casos . .
1.0 20/12/2018 Juan Vaca. Eliminacién de casos registrados. istrad EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
registrados.

Figura 3.11. Bitacora de pruebas funcionales de casos.

Esta figura muestra las pruebas funcionales de los casos que se ingresan en el sistema web, en su
respectivo modulo GESTION CASOS, donde se Ilevd a cabo pruebas como: registros nuevos,

actualizacién y eliminacion, cada una de las tareas fueron ejecutadas satisfactoriamente.
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It

Grupo KFC

BITACORA DE PRUEBAS FUNCIONALES DE CALIFICIACON DE SATISFACCION

FECHA

Inicio

Fin

N° dias proyecto

21/12/2018

23/12/2018

2

Actividad o Tarea

Pruebas funcionales del sistema web DITAJU.

Lider Proyecto  [Juan Vaca.
Facilitador Mario Maolina.
Responsable Juan Vaca. N
Version Fecha de prueba|Responsable Actividad Descripcion de revision Estad® Tester Observacion o Comentario
Se registra nuevas
1.0 21/12/2018 Juan Vaca. | Registro de nuevas calificaciones. | calificaciones mediante el | EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
modulo de satisfaccion.
. o Se modifica o se actualiza
Actualizacion de calificaciones o . .
1.0 21/12/2018 Juan Vaca. istrad las calificaciones ya EJECUTADOC | Darwin Vega Ninguna
registradas.
g registradas.
Eliminacicn de calificaciones Se elimina las . .
1.0 21/12/2018 Juan Vaca. A o B EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
registradas. calificaciones registradas.
Se realiza multiples
Validacion de rangos de notas pruebas de calificacion i i
1.0 22{12/2018 Juan Vaca. . . EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
segun pregunta. segln su nota y todo esta
correcto.
Se valida que silas
Validacion de opcidn de escoger la| sugerencias que estan i i
1.0 23/12/2018 Juan Vaca. EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna

sugerencia.

creadas son las suficientes
o se agrega alguna mas.

Figura 3.12. Bitacora de pruebas funcionales de calificacion de satisfaccion.

Esta figura muestra las pruebas funcionales de la calificacion de satisfaccion que se realiza a cada

uno de los casos ingresados o registrados, en su respectivo modulo GESTION SATISFACCION,

donde se llevo a cabo pruebas como: registros nuevos, actualizacion y eliminacion, cada una de las

tareas fueron ejecutadas satisfactoriamente.
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i)

Grupo KFC

BITACORA DE PRUEBAS FUNCIONALES DE REPORTES

FECHA

Inicio

Fin

N° dias proyecto

3/1/2019

4/1/2019

2

Actividad o Tarea

Pruebas funcionales del sistema web DITAJU.

Lider Proyecto

Juan Vaca.

Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca.
Version Fecha de prueba | Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester Observacién o Comentario
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de encuestas - . . . .
1.0 3/1/2019 Juan Vaca. lificad la informacion y calculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
calificadas.
estdn correctos.
) Se genera el reporte y toda
Generar reporte de puntaje por ) . , ) )
1.0 3/1/2019 Juan Vaca. L la informacion y calculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
técnico por pregunta. .
estan correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte listado de g ) p M . .
1.0 3/1/2019 Juan Vaca. lient la informacion esta EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
clientes.
correcta.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte listado de técnicos g ) p M . .
1.0 4/1/2019 Juan Vaca. . la informacidn esta EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
usuarios.
v correcta.
) Se genera el reporte y toda
Generar reporte comparativo por ! . , ) )
1.0 4/1/2019 Juan Vaca. técni la informacidn y cilculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
écnico.
estdn correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de diez mejores g . P . ¥ . .
1.0 4/1/2019 Juan Vaca. . o la informacién y calculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
calificaciones por técnico. ;
estan correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de diez peores g . P . ¥ . .
1.0 4/1/2019 Juan Vaca. L L la informacién y calculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
calificaciones por técnico. h
estan correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de diez peores g . P . v . .
1.0 4/1/2019 Juan Vaca. L . la informacion y calculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
calificaciones por cliente. h
estan correctos.
Generar reporte de estadistica |Se genera el reporte y toda
1.0 4/1/2019 Juan Vaca. general por porcentajes de la informacion y calculos | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna

calificacidn.

estdn correctos.

Figura 3.13. Bitacora de pruebas funcionales de reportes.

Esta figura muestra las pruebas funcionales de cada uno de los reportes que se generaron por toda

la informacion ingresada en las calificaciones, en su respectivo modulo REPORTES, donde se

todos los reportes se ejecutaron de manera satisfactoria.
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It

Grupo KFC

BITACORA DE PRUEBAS FUNCIONALES ADMINISTRACION

FECHA

Inicio

Fin

N° dias proyecto

5/1/2019

7/1/2019

2

Actividad o Tarea

Pruebas funcionales del sistema web DITAJU.

Lider Proyecto  |Juan Vaca.
Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca.
Version Fecha de prueba|Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester Observacion o Comentario
Se registran los usuarios
1.0 5/1/2019 Juan Vaca. Registro de usuarios. que van a ingresar al EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
sistema.
) . se registran todas las . .
1.0 5/1/2019 Juan Vaca. Registro de menus. 3 . EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
opciones en el sistema.
Registro de pardmetros de Se configuran todos los ) )
1.0 6/1/2019 Juan Vaca. ) . ) EJECUTADO | Darwin Vega Minguna
configuracion. parametros para el
se registran las cargas
1.0 7/1/2019 Juan Vaca. Procesos de carga. masivas de datos para EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
todos los modulos.
Se almacena todas las
1.0 7/1/2019 Juan Vaca. Auditoria. acciones gue realizan los | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
usuarios en el sistema.

Figura 34. Bitacora de pruebas funcionales de administracion.

Esta figura muestra las pruebas funcionales de administraciéon de todo el sistema web, donde se

Ilevd a cabo pruebas como: registros de usuario, clientes, técnicos, parametros de configuracion,

procesos de carga masiva y auditoria, cada una de las tareas fueron ejecutadas satisfactoriamente.
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36.2 Plan de implementacion

El siguiente cronograma de actividades se detalla y especifica la estrategia que se tienen para la
implementacion del sistema web DITAJU la cual se encaminara en el area de soporte CAR de la
organizacion INT FOOD SERVICE CORP:

TECE'C S nov 13 12 nov'18 19 nov 18
tarea T Mombre de tarea ~ Duracion «+ Comienze -~ Fin | LM X | J |V |S | DL M X J |V 5 D L MX|J |V
1 |7 4 Redese 4 dias mar 6/11/18 vie 9/11/18 e——
Infraestructura
2 |mg Configuracionde  1dia mar 6/11/18 mar 6/11/18

complementos. l
3 (=g Configuracion de 1dia mié 7/11/18 mié 7/11/18

B.D. 1
4 |wy Configuracionde  1dia jue 8/11/18 jue 8/11/18 _

Servidor Web.

AL Confiduracionde  1dia vie 9/11/18 vie9/11/18

conexiones.

6 | 4 Sistema 4 dias lun 12/11f18 jue 15/11/18 ]
7 |mm ImplementarB.D.  1dia lun 12/11/18 lun 12/11/18 1 3
8 |mg Instalar Sistema 1dia mar 13/11/18 mar 13/11/18

Web DITAIU. l
9 |y Configuracion 1dia mié 14/11/18 mié 14/11/18

Suistema DITAHU. l
10 Configuracion 1dia jue 15/11/18 jue 15/11/18 —

Tablas Base. ]
1|5 4 Ambiente Pruebas 5 dias lun 19/11/18 vie 23/11/18 |=1
12 |wy Seguridad. 1dia lun 19/11/18 lun 19/11/18 1 3 5
13 |my Rendimiento. 1dia mar 20/11/18 mar 20/11/18 l
14 |mg Recuperacion. 1dia mié 21/11/18 mié 21/11/18 l 3
15 g Repaldo. 1dia jue 22/11/18 jue 22/11/18 |
16 g Comunicacion. 1 dia vie 23/11/18 vie 23/11/18 :

Figura 3.15. Estrategia de implementacién del sistema web DITAJU.

36.3 Requerimientos de HARDWARE/SOFTWARE

SERVIDOR:

e Memoria RAM de servidor: 24 GB

o Discos Duros: 1 disco de 1 TB para almacenamiento y 1 disco solido de 500 GB para SO.
o Procesador del servidor: Minimo 4 procesadores.

o Canal de Internet y datos simétrico de 20 Megas.

o |IP publica.

o SO Windows server 2008.

« Java 8 o superior.
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o Tomcat 7.5 o superior.

o Base de datos MySQL 5.5 o superior.
Cliente:

e Acceso a navegadores WEB.

Linux: Firefox, Windows: Chrome, Opera, Firefox, MacOS: Safari, Android: Chrome, Samsung
Internet, 10S: Safari.

e Canal de Internet y datos simétrico de 5 megas

364 Manual de Usuario

Para respaldar el buen uso y funcionamiento del sistema web DITAJU, se entrega un manual de
usuario, mismo que representa todas las partes del sistema en si digitalmente, cada pantalla que se
describira tendra su figura o imagen con su respetiva explicacion o descripcion; para que sirve, que

accion ejecuta o a su vez su funcionalidad.

Manuales de Usuarios Ver Anexo 2.

365 Manual técnico

Para respaldar el buen uso, la parametrizacion inicial y funcionamiento del sistema web DITAJU,
se entrega un manual técnico, mismo que representa todas las partes del sistema en si digitalmente,
cada pantalla que se describira tendra su figura o imagen con su respetiva explicacion o descripcion;

para que sirve, que accion ejecuta o a su vez su funcionalidad.

Manual Técnico Ver Anexo 3.

36.6 Plan de capacitacién

El siguiente cronograma de actividades se detalla y especifica la estrategia que se tienen para la
capacitacion del sistema web DITAJU la cual se encaminara en el area de soporte CAR de la
organizacion INT FOOD SERVICE CORP:



CAPITULO III. IMPLEMENTACION 56

Modo

de 21 ene "19
tarea T Mombre de tarea » Duracion « | Comienzo « | Fin « |[|D| L M| X | J |V
1 17 4 Casos 1 dia lun 21/1/19 lun 21/1/19 i
4 |mg Manejo de tablas base. 1dia lun 21/1/19 lun 21/1/19
3 |y Ingreso de datos en 1dia lun 21/1/19 lun 21/1/19
campos respectivos.
4 | 4 Calificacion de satisfaccion 2 dias mar 22/1/19 mié 23f1/19 /1
3 |wg Manejo de tablas base. 1 dia mar 22/1/19 mar 22/1/19
6 |wg Ingreso de datos en 1 dia mar 22/1/19 mar 22/1/19
campos respectivos. l
L - Verificacion y 1 dia mié 23/1/19 mié 23/1/19
funcionamiento de rangos
de calificaciones.
g | Revision y verificacion de 1dia mié 23/1/19 mié 23/1/19
Sugerencias.
9 (> 4 Reportes 1dia jue 24/1/19 jue 24/1/19
10w Listas. 1dia jue 24/1/19 jue 24/1/19
1 |- Top 10. 1dia jue 24/1/19 jue 24/1/19
12w Estadisticas. 1dia jue 24/1/19 jue 24/1/19
13 | 4 Administracion de sistema  1dia vie 25/1/19 vie 25/1/19
14 |wg Manejo de la 1 dia vie 25/1/19 vie 25/1/19

administracion.

Figura 3.16. Cronograma de capacitacion a los usuarios del sistema web DITAJU.

36.7 Bitacora de capacitacion

En la bitacora de capacitacion se detallara en imagenes las constancias de que se dio
pautas y ensefianzas a los respetivos involucrados de los médulos que tiene el sistema web
DITAJU.

Bitacora de capacitaciones Ver Anexo 4.
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CONCLUSIONES

Se desarrollo el sistema web con los parametros y requerimientos recomendados por las
personas entrevistadas y con la recopilacion que se hizo mediante la observacion, el sistema
esta apto para agilizar y dar seguimiento al proceso estadistico y asi obtener resultados reales
para la toma de decisiones.

El sistema analiza todo el proceso de calificacion y satisfaccion al cliente, mediante la creacion

de casos y de igual de las calificaciones por casos.

El modelo y la I6gica de negocio se pudo estructurar y disefiar gracias a la verificacion de cada

uno de los procesos que existe en la calificacion de la satisfaccion y el servicio al cliente interno.

El sistema presenta diferentes reportes para segun los resultados tomados de ellos se pueda
tener una estadistica real y medible, con ello se puede alcanzar la toma decisiones y planes de
accion por resultados. Gracias a los reportes que se generan en el sistema web DITAJU en su
respectivo modulo, la gerencia de IT y la jefatura del area Soporte CAR podran tomar las

mejores decisiones para la correcta gestion o rol de la organizacion,

Se generd pruebas de cada uno de los procesos siendo estas todas satisfactorias, esta accion se

la llevo acabo con cada uno de los involucrados respectivamente con el modulo relacionado.
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RECOMENDACIONES

Dar un seguimiento a la autorizacion definitiva de paso a produccion del sistema web DITAJU,

ya que al momento solo se lo desarrollo y esta en un ambiente de pre-produccion.

Implementar un médulo o una app para teléfonos Smartphone tanto Android como Apple para
poder gestionar de una mejor manera los reportes, este modulo seria directamente dirigido para

usuarios como gerentes y jefaturas.

Adquirir un certificado de conexion segura SSL para el servidor de aplicaciones con el cual se
va enviar toda la informacion cifrada y encriptada desde el cliente. El resultado de esta accion

sera un sistema web seguro y confiable.

Las capacitaciones deben ser frecuentes para el personal que maneja este sistema web el tiempo

para llevar a cabo esta accion seria mensualmente.

El respaldo de base de datos o de la informacion debe ser programada automaticamente y para

este caso idealmente se utilizaria el esquema de respaldo abuelo-padre-hijo.

Para una mejor administracion y seguridad de la informacion que contendra este sistema web,
se recomienda que una sola persona tenga el perfil de ADMINISTRADOR vy debe tener

experiencia suficiente de esta indole.
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ANEXOS



Anexo 1.

Entrevista y Observacion.
Entrevista realizada al Gerente de IT:
Nombre de la organizacién: INT FOOD SERVICE CORP.

Nombre de la persona entrevistada: Javier Gomez.
Puesto que ocupa: Gerente IT.

Objetivo: Conseguir informacion valiosa de la estructura del departamento de IT y enfocarnos en

el proceso satisfaccion del cliente del area de soporte CAR por los servicios prestados.

¢El area de Soporte CAR en los dias actuales que es lo que sondea para mejorar su
satisfaccion del cliente interno?

Como éarea de soporte CAR, lo que nosotros buscamos mejorar como equipo es la satisfaccion
al cliente interno, por ello es el porqué de este proyecto, con el podremos obtener resultados
estadisticos reales y medibles, asi tomas acciones y decisiones para mejor en todo lo que el
andlisis nos indique.

1. ¢Cuantos empleados trabajan en el area de soporte CAR?
Cuatro colaboradores.

2. ¢Quién es el lider de Soporte CAR?

El Sr. Mario Andrés Molina Vinueza.

3. ¢Cudl es el proceso 0 método que usted aplica para medir la satisfaccion del cliente

interno?

El area de soporte Car se maneja con un sistema de gestién de requerimientos, incidentes o
problemas el cual es administrado por el personal de la mesa de servicios (técnicos de primer nivel),
los mismos asignan casos con un numero de ticket a los técnicos de Segundo nivel (Soporte CAR),
ellos atienen en sitio y el lider del area hace llamadas al azar a los clientes que se atiendo y hace
una encuesta via teléfono, donde todos los resultados se guardan o se tabulan en hojas manuales de

Excel, de ahi se obtiene un resultado no real.
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4. ¢Se realiza una indagacion de satisfaccion o servicio al cliente a todos sus clientes o

usuario?

En palabras mencionadas anteriormente describia que el lider del area de Soporte CAR es el
encargado de hacer la indagacion mediante encuestas telefonicas a clientes al azar, de ahi se obtiene

los resultados y son presentados a mi persona para la toma de decisiones o planes de accion.
5. ¢Cuantos clientes o usuarios atienden o dan su servicio el area de soporte CAR?
No tengo una cifra exacta, pero segun el ultimo analisis de personal son unas trecientas personas.

6. Como area de Sistemas Tecnoldgicos ustedes desearian que se implemente un proyecto en

el cual se pueda medir y cuantificar la satisfaccion y el servicio del cliente interno.

Esa es la idea que tengamos un sistema que automatice todo el proceso de calificacion de

satisfaccion y servicio al cliente y asi podremos obtener una estadistica real.
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Entrevista realizada a la Jefatura de Soporte CAR.
Nombre de la organizacién: INT FOOD SERVICE CORP.
Nombre de la persona entrevistada: Mario Molina.
Puesto que ocupa: Jefatura Soporte CAR IT.

Objetivo: Conseguir informacion valiosa de la estructura del departamento de IT y enfocarnos en

el proceso satisfaccion del cliente del area de soporte CAR por los servicios prestados.

1 ¢El &rea de Soporte CAR en los dias actuales que es lo que sondea para mejorar su

satisfaccion del cliente interno?

Como el lider de soporte CAR lo que nosotros percibimos de los clientes que atendemos es que los
mismos se sientas conformes o satisfechos de las acciones que ejecutamos como equipo y segun
su criterio buscamos la forma de ser mejores, mediante cursos, seminarios, capacitaciones, entre

otros.

2. ¢Cuantos colaboradores trabajan en el area de soporte CAR?
Cuatro personas.

3. ¢Quién es el gerente del area de sistemas tecnoldgicos?

El Ing. Javier Gomez.

4. ¢Cuél es el proceso o método que usted aplica para medir la satisfaccion del cliente

interno?

Se realiza llamadas telefonicas al alzar y los diferentes clientes o usuarios que mi equipo brinda su
servicio y se realiza una encuesta, no se puede comunicar con todos los clientes por el factor tiempo,
de ahi se tabula los resultados en una hoja de célculo de Excel y se obtiene resultados no reales y

se presenta a la gerencia de IT.
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5 ¢Se realiza una indagacion de satisfaccion o servicio al cliente a todos sus clientes o

usuarios?

Como le comenté en la pregunta anterior no se realiza el cuestionamiento a todos os clientes por el

factor tiempo,
6. ¢Cuantos clientes o usuarios atienden o dan su servicio el area de soporte CAR?
El total de clientes que ofrecemos servicios como soporte CAR es de recientas personas.

7. Como area de Sistemas Tecnoldgicos ustedes desearian que se implemente un proyecto en

el cual se pueda medir y cuantificar la satisfaccion y el servicio del cliente interno.

Como lider del area me parece la mejor decisién implementar un sistema de esta magnitud, asi

poder facilitar el trabajo de mi equipo y mio obtenidos datos reales.
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Entrevista realizada al técnico de Soporte CAR.

Nombre de la organizacién: INT FOOD SERVICE CORP.
Nombre de la persona entrevistada: Darwin Vega.

Puesto que ocupa: Técnico de Segundo Nivel.

Objetivo: Conseguir informacion valiosa de la estructura del departamento de IT y
enfocarnos en el proceso satisfaccion del cliente del area de soporte CAR por los servicios

prestados.
1. ¢Cudles son sus funciones en la empresa?

Mis funciones basicamente consisten en brindad servicios tecnoldgicos en la rama de
soporte; en términos generales se puede decir mantenimiento preventivo y correctivo de

hardware y software.
2. ¢Podria describir de forma rapida sus funciones?

Mis actividades se describen en arreglo de desktop, laptops, impresoras, arreglo de
biométricos, reportes de asistencia, soporte a software a nivel empresarial (ERP, Nomina,

Intranet, Correo, Timbrajes), administracion de inventarios, documentacién, entre otras.

3. ¢Cuantos clientes aproximadamente tiene al dia?

Como somos un equipo técnico de 4 personas al dia atendemos alrededor de 20 usuario o

bajo demanda todos los dias no son iguales.

4. ¢Los clientes se siente satisfechos con los servicios brindado?

Los clientes nos han dicho que se sienten muy satisfechos por nuestro servicio, pero no

todos se sienten asi, se dejan llevar por afinaciones.
5. ¢Cbmo evaluan la satisfaccion y el servicio al cliente?

Basicamente de eso se encarga mi lider Mario Molina, la Ilama a las personas y hace una
encuesta por teléfono y de ahi saca un resultado, pero no es de todos los clientes, es una

muestra al azar de unos 3 a 5 clientes.
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6. ¢De qué forma cree usted que se puede obtener un resultado global de todos los

clientes?

Para mi punto de vista se tendria que automatizar este proceso, y nosotros como técnicos
que tenemos el contacto directo con los clientes realizar las encuestas al momento quese

termina de dar nuestro servicio.

7. ¢Cuél es lavision a futuro si se automatiza este proceso de satisfaccion y servicio

al cliente?

Veo que se mejoraria ya que los clientes nos van a indicar que es lo que estamos fallando

y nosotros deberiamos atacar eso como oportunidades de mejora.

Tabla 1. Ficha de observacion

Ficha de observacion.

FICHAN° 1 Fecha y duracion: 5 de Agosto del 2018 de
9:00a13:00

ELABORA: Juan Vaca.

Lugar: INT FOOD SERVICE Area: Soporte CAR
CORP.

Palabras clave: satisfaccion, servicio, cliente, calificacion, reporte, estadistica,
resultado, decisiones.

LO OBSERVADO:

La gerencia para la toma de decisiones sobre resultados acoge los datos obtenidos de
las encuestas que realiza el lider del area soporte CAR, el mismo que llama por teléfono
a una muestra de tres a cinco personas y hace una serie de preguntas, los resultados los
almacena en una hoja de célculo Excel y luego saca un porcentaje sobre el cien por
ciento y pasa los resultados a la gerencia.

Por parte el equipo técnico ve un poco de inconformidad con esta metodologia de
calificacion, ya que para ellos es injusto que el lider de ellos tenga que llamar a sus
clientes y no a todos para hacer esta encuesta, para ellos lo mejor seria terminar de
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brindar su soporte y realizar ellos mismo la encuesta en presencia de los clientes asi se
podra tener una estadistica real y de todos los servicios que brinda como éarea.

En el departamento también existe un espacio donde hay encuestas impresas, las cuales
son leneas de manera voluntaria de los clientes internos que deciden tener un servicio
personaliza en los puestos de trabajo del equipo de soporte CAR, lo que se logro
presenciar en esta accion es que no todos los clientes llenan las encuestas, y tampoco
hay una persona encargada de tabular dichos datos.

Fuente: tabla de observacion de los procesos de calificacion de satisfaccion del cliente interno de la
organizacion INT FOOD SERVICE CORP.



Anexo 2.
Manual de usuario

Introduccion

Para brindar un mejor servicio se penso y se desarrollo este manual de usuario que
servird de apoyo o guia para los involucrados que manipularan el sistema web DITAJU,
en el cual se describird o detallara los procesos y acciones que ejecuta el sistema en su
como ejemplo se menciona lo siguiente: gestion de satisfaccion, gestion de casos,

auditoria, accesos a menus, gestion de clientes, entre otras.

Ingreso al sistema web
Para ingresar o acceder al sistema debemos entrar a la siguiente URL o link:
http://201.183.235.24:8080/SWKFC/servlet/com.kfcevaluacion.login una vez que la

pagina web se cargue debemos ingresar mediante teclado el nombre de usuario y
contrasefia que previamente fue proporcionado por el administrador del sistema, segln
sea caso se debe escoger el perfil de administrador o técnico, si por alguna razon no
recuerda la contrasefia se dara clic en recuperar contrasefia, se ejecutara un ventada con
dos campos a llenar, en él se ingresa el usuario y en el otro el cddigo que emite el captcha,

se da clic en enviar y le llegara un correo automéaticamente a su cuenta registrada.

ADMINISTRADOR v

» S S
AeECuperar Lonirasena

Imagen 1: Ventana de ingreso o acceso al sistema web DITAJU.
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Interfaz principal o vista de menus con usuario administrador
Dado que la sesion inicio correctamente con el usuario, la contrasefia y el rol de
usuario, el sistema web mostrara la ventana principal o vista de menuds. Para poder

ingresar o verificar los sub menus de pagina solo se debera colocar el puntero del mouse

en la opcion que se elija.

CALIFICACION DE SATISFACCION Y SEVICIO AL CLIENTE.

Recents

ADMINISTRACION *

GESTION DE »
ENCUESTA

GESTION
DEPARTAMENTO

GESTION
TECNICOS

GESTION
CLIENTES

GESTION CASOS

GESTION
SATISFACCION

REPORTES

Imagen 2: Interfaz principal o vista de menus, sesién con usuario administrador.

Menu administracion
El men( administracion se divide en sub menis como: datos de empresa, fichas

de usuario, acceso usuario, auditoria, administracion de menus, autorizacion de menus y

salir.
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Datos de empresa: en este sub menu se podra crear una o N empresas para gestionar
independientemente la informacion. Para este caso solo crearemos una sola empresa u
organizacion.

Institucion

Estado ACTNO ~

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 3: Interfaz o formulario para creacién e ingreso de datos de la empresa u organizacion.



MANUAL DE USUARIO 4

Fichas de Usuarios: en este sub menu se podra crear los usuarios
administradores cada cual tendra su perfil de acceso a los menus segun la necesidad del

Caso.

Datos de Usuario

ACTNVD w

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 4: Interfaz o formulario para creacién e ingreso de datos de usuarios administradores.

Acceso Usuarios: en este sub menu se podra crear los login y las contrasefias de

los usuarios registrados.

admin administrador ~

ACTNO L

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 5: Interfaz o formulario para creacion e ingreso de login y contrasefia de usuarios.
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Auditoria: en este sub menu se registrara cada una de las acciones que un usuario

ejecuta como, por ejemplo: ingreso al sistema.

Administracion de Menus: en este sub menu se podra manipular cada menu o sub

menu, 0 su ves crear mas menus segun la necesidad.

Autorizacion de MenUs: en este sub menu se ejecutaran los accesos a cada uno de
los menus o sub menus por cliente como, por ejemplo: El usuario Administrador Gerente,
solo necesita manipular el ment Administracion y dentro del solo tendra acceso al sub
menu auditorio y salir del sistema, también solo tendra acceso al menu reportes y sus sub

menus los reportes.
Salir del Sistema: cierra la sesién en la cual esta autentificado el usuario.

Menu Gestion Encuesta
En este apartado podremos crear varias encuestas con sus respectivas preguntas
para ser calificadas respectivamente.

Encuesta

Pregunta
Secuencia Pregunta
0
0

0

[Mueva fila]

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 6: Ventana o formulario de ingreso de datos de encuesta y sus respectivas preguntas.
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Menu Gestion Técnicos
En este mend se creara o se registrara a cada uno de los técnicos que laboran en

el area de Soporte CAR.

Tecnico

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 7: Ventana o formulario de ingreso de datos de los técnicos de soporte CAR.

Menu Reportes
Este ment muestra cada uno de los reportes creados para la toma de decisiones
segun los resultados, se puede ver los siguientes reportes:

REPORTE DE CASOS

PUNTAJES POR
TECNICO

LISTA DE TECNICOS

LISTA DE CLIENTES

COMPARATIVD
TECNIC

COMENTARIOS

Imagen 8: Menu de reportes.
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Interfaz principal o vista de menus con usuario técnico
Dado que la sesion inicio correctamente con el usuario, la contrasefia y el rol de

usuario, el sistema web mostrara la ventana principal o vista de menus. Para poder

ingresar o verificar los sub menus de pégina solo se debera dar clic con el mouse en la

opcion que se elija.

CALIFICACION DE SATISFACCION Y SEVICIO AL CLIENTE.

CLIENTES CASOS SATISFACCION SALIR

Imagen 9: Interfaz principal o vista de menus, sesi6n con usuario técnico.

Menu Clientes
En este mend se creara o se registrara a cada uno de los clientes que se brindara
el servicio por parte del area de Soporte CAR

Menu Casos
En este mend se creara o se registrara a cada uno de los casos registrados por la

mesa de servicios y asignados a los técnicos de soporte CAR

ALVAREZ MEJIA STALIN GUSTAVO |+

Técnice VACA CABRERA JUAN EDUARDO

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 10: Ventana o formulario de ingreso y creacion del caso para su respectiva calificacion.
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Menu Satisfaccion

En este mend se creara o se registrara a cada una de las calificaciones de los

casos para obtener resultados estadisticos para la toma de decisiones y planes de accion.

(Ninguno) |v

Pregunta Numero

Por favor califique su satisfaccion al cliente?
Conocimiento técnico?

Presentacion

Tiempo Solucion

Profesionalismo

NINGUNA %

CONFIRMAR CANCELAR

Imagen 11: Ventana o formulario de ingreso y creacion de la calificacion segun el caso.

)

@
H

h

)

1)



Anexo 3.
Manual Técnico.
Introduccion
El manual técnico se crea o se pone a disposicion para los técnicos como su
nombre lo indica y describe las herramientas y aplicaciones que se utilizaron para el
desarrollo del sistema web DITAJU. Se podra verificar y entender cada una de las

habilidades que tienen las herramientas.

Objetivo
Guiar al usuario técnico para que pueda dar un soporte efectivo y de calidad.

Entorno de desarrollo
El IDE de desarrollo es: GENEXUS X EVOLUTION 2, el mismo que contiene

un generador de lenguaje de programacion JAVA y la conexion a la base de datos

MySQL. De esta manera el sistema web DITAJU esté desarrollado y creado.

Native Mobile

Applications I

e tions JE GeneXus:.. QD
L

Cloud

HYML

¥ Ch

International Safe

Imagen 1 : Indica en que ambientes trabaja la herramienta GenXus Evolution. Fuente:

https://www.slideshare.net/genexus/genexus-x-evolution-2-partel



https://www.slideshare.net/genexus/genexus-x-evolution-2-parte1
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Esquema de paquetes en IDE de programacion GenuXus.

En este apartado vamos a describir todos los paquetes o carpetas que conforman
el sistema web DITAJU

Cpen: | |
S Ko
¢_| Main Programs
Root Module
DATOS
LOGICA
PRESENTACION
olg Domains
off References
1 Customization
Documentation

Imagen 2: Muestra la vista de los paquetes o carpetas del sistema web DITAJU.
Paquete DATOS

En este pagquete vamos a describir y tener toda la programacion referente a la conexion
de la base de datos y sus diferentes funciones.

DATOS
DP_ADM
P_ADM
SDT_ADM
T_ADM
W_ADM

3 WhAuditoria

Imagen 3: Muestra el paquete DATOS del sistema web DITAJU.

1 SDTAmLogin
21
3 AmPersonasId
4 AmLoginId
o AmPersonasiom
6 AmLoginUsu
T AmLoginContra
8 AmLoginTipo
9 AmLoginEst
10 AmLoginUsr
11 AmLoginFhr
12l

Imagen 4: Muestra el llamado a la tabla login y sus respectivos atributos.
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Paquete LOGICA

En este paquete vamos a describir y tener toda la programacién referente a las
validaciones del sistema, podemos mencionar la validacion de la cedula de identidad y el
RUC, los algoritmos tomados en cuenta en esta programacion son del registro civil y del
SRI.

LOGICA
Procedimientos
SProcedimientos
:- chuthceMen
::- ClaveEncriptacion
:- EnciptacicnUsuaricContrasenia
::- InsertarHistorial Contrasenia
:- krevSubMGeneral
::l padmnuSubM
:- pCamEstUsuCon
::l pCRecPassidm
:- pCRePassTec
::l pGendrbolMenu
:- pObCara
::- pUniceTipelsuario
Te pvalDNI
& pValExiCont
:- pValRuc
::- uAdUMnMasive
:- UnicoldenUsuario
::- Unicologlsuario
::- wicMnulni
:- whAdUMnMasivo

Imagen 5: Muestra el paquete LOGICA del sistema web DITAJU.

1: &largg= Len(Trim(&CedRuc))
2i &CodErr= 8
3
4i-] If &largo = 18 Or &largo= 13//Verificar que sea Cedula o Ruc
5 If &Largo= 13
] &UltimosDig= SubStr({f&CedRuc, 11,3)
7 EndIf
8 Do Case
] Case Not &UltimesDig = '@81' And &Largo= 13
10 &CodErr= 99
11 &DesErr= 'Ruc Invalido...'+ &UltimosDig.ToString()
12 OtherWise
13
14 N o———————————————————— Valida Provin
15 &AuxStr= SubStr{&CedRuc, 1, 2)
16 EruxInt= Val({&AuxStr)
17 If &AuxInt < 1 Or &fAuxInt > 22
B &CodErr= 11
18 &DesErr= 'Provincia Incorrecta..’
20 EndIf
21
22 Mom——————————————————————————————————— Valida Tercer
23 &AuxsStr= substr{&CedRuc, 3, 1)
24 EauxInt= Val{&AuxStr)
25 If BAuxInt = 7 Or &AuxInt = 8
286 &CodErr= 12
27 &DesErr= 'Tercer Digito Invalido..'
28 EndIf
25

Imagen 6: Muestra el cddigo en el cual validamos si la cedula o el RUC son correctos.
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Paquete PRESENTACION

En este paquete vamos a describir y tener toda la programacion referente a las interfaces
graficas que se presentan a los usuarios al ejecutar el sistema web.

PRESENTACION
ContextManagement
OP
GeneXus
GoogleCharts
gxui
Procedimientos
SDataProvider
soT
SEstructuras
SlideDownMenu
SmoothMNavMenu
STransacciones
S\webPanel
Transaciones
\webPanel

[T ClistClients
[ ClistTecnico
m cPunTecnico
m cPunTecnicoComp
E cRepComentarios
m cTopTenCalxCli
m cTopTenPearCalxCli
m cTopTenPeorCalxTec
WP

ClienteCasoliC

Imagen 7: Muestra el paquete PRESENTACION del sistema web DITAJU.

1iH Event 'Buscar’

P fconteo.SetEmpty()

3 fVector_TecId.Clear()

4 For Each Line

5 If &Sel TecId = A’

] &Vector_TecId.Add(TecId)

7 &conteo += 1

B EndIf

g EndFor
10
11 Do Case
12 Case &conteo <2
13 msg("Por favor Seleccione al menos 2 tecnicos™)
14
15 Otheriise
16 &GoogleChartData = New()
17 pObRepComp.Call (&Vector TecId,&GoogleChartData)
g EndCase
19:L Endevent

Imagen 8: Muestra el codigo fuente del formulario de reporte que hace la comparacion de los técnicos
registrados en el sistema web DITAJU.
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Instalacion MySQL

MySQL es un manejador de bases de datos relacional multiusuario en cédigo
abierto, compatible con la gran mayoria de los sistemas operativos. Por su alta
velocidad de procesamiento transaccional y sistema de recuperacion le han permitido
ganar gran popularidad y prestigio en el mercado. MySQL es un sistema de facil
instalacion, robusto, flexible, escalable y es distribuido bajo dos tipos de licenciamiento:
GNU GPL (libre - gratuito) y privativo (licencias para su uso).

Para la instalacion de este gestor de base de datos se va a realizar el proceso por defecto

ya que no necesita ningun parametro de configuracién especial.

Instalacion Navicat

Navicat es un administrador gréafico de base de datos y un software de desarrollo
producido por PremiumSoft CyberTech Ltd. para MySQL, MariaDB, Oracle, SQLite,
PostgreSQL y Microsoft SQL Server. transacciones permiten definir los objetos de la

realidad.

Para la instalacion de esta aplicacion vamos a realizar el proceso por defecto ya que no

necesita ninguin pardmetro de configuracion especial.

Instalacion Java

En la instalacion de JAVA vanos a ejecutar lo siguientes paquetes:

e Jre-8uld4-windows-x64.
e Jdk-8ul51-windows-x64.

Configuracién de Java - Progreso —

Estado: Instalacion de Java

3 Billion

Devices Run Java

=’Java’ #1 Development Platform ORACLE"

Imagen 9: Instalacién del paquete de JAVA - Jre-8ul44-windows-x64.
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ﬁ Java SE Development Kit 8 Update 151 (64-bit) - Progress -

Status: Extracting Installer

Imagen 10: Instalacion del paquete de JAVA - Jdk-8ul51-windows-x64.

Instalacion Apache

"Apache Software Foundation es una piedra angular del ecosistema de software
de cddigo abierto moderno: es compatible con algunas de las soluciones de software mas
utilizadas e importantes que impulsan la economia actual de Internet". - Mark Driver,

Vicepresidente de Investigacion, Gartner

@ Apache Tomcat Setup

Welcome to the Apache Tomcat

=]
- >
) Setup Wizard
v
ﬁ This wizard will quide you through the installation of Apache
] Tomcat.
g
As Itis recommended that you dose all other applications
8 before starting Setup. This will make it possible to update
E relevant system files without having to reboot your
computer,
2
& : 5
R Click Next to continue.

http

e,
S
s -

Apache Tomcat 7

| nNext> | | cancel |

Imagen 11: Ejecutar el .exe apache-tomcat-7.0.50, hacer clic en “Next” para continuar con la instalacién.
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[#] Apache Tomcat Setup - X

Choose Components
Choose which features of Apache Tomcat you want to install.

Check the components you want to install and uncheck the components you don't want to
install. Click Next to continue.

Select the type of install: Full >
: — —  Description
Or, select the optional %
components yc:? wish to EI ';omci;c I Create a Start Menu
install: tart Menu Items program group for
-[V] Documentation Tomcat.
-[¥] Manager
-[¥] Host Manager
..[¥] Examples
Space required: 18.2MB

Mullsoft Install System v2.45

| <Back || Next> | | cancel

Imagen 12: En el tipo de instalacion escoger la opcion “Full”, hacer clic en “Next” para continuar con la

instalacion.
@ Apache Tomcat Setup: Configuration Options — X
= “—

Tomcat basic configuration.
Server Shutdown Port
HTTP/1.1 Connector Port 8080
AJP/1.3 Connector Port
Windows Service Name | Tomcat7 |
Create shortcuts for all users i
Tomcat Administrator Login  User Name | |
(optional)

Password I I

Roles | admin-gui,manager-gui |

Mullsoft Install System v2.96

<ok [ mext> ] comcel |

Imagen 13: Digitar el usuario y la contrasefia”, hacer clic en “Next” para continuar con la instalacion.
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@ Apache Tomcat Setup

o Completing the Apache Tomcat
) Setup Wizard

%

ﬁ Apache Tomcat has been installed on your computer.
Y]

% Click Finish to close this wizard.

g % [~ Run Apache Tomcat

S )

~ Show Readme

http

e,
s .

Apache Tomcat 7

Imagen 14: La instalacion a finalizado”, hacer clic en “Finish”.



Anexo 4.

Bitacora de Capacitaciones.

Bitacora de capacitacion de casos.

It

BITACORA DE CAPACITACION DE CASOS

Grupe KFC
FECHA Inicio Fin N° dias capacitacion
21/1/2019 21/1/2018 1
Actividad o Tarea |Capacitacion del sistema web DITAJU
Lider Proyecto  |Juan Vaca.
Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca.
Version Fecha de prueba|Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester | Observacion o Comentario
Se registra nuevos casos
1.0 21/1/2019 Juan Vaca. Registro de nuevos casos. mediante el modulo EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
gestidn de casos.
. . Se modifica o se actualiza . )
1.0 21/1/2019 Juan Vaca. | Actualizacion de casos registrados. 3 EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
los casos ya registrados.
o, . Se elimina los casos . )
1.0 21/1/2019 Juan Vaca. Eliminacidn de casos registrados. istrad EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
registrados.

Figura 1: Bitacora de capacitacion de casos del sistema web DITAJU.

Esta imagen representa la bitdcora de capacitacion que se emitié a cada uno de los

involucrados en su respetivo modulo, en este caso se realizo la charla y la demostracion al técnico

Darwin Vega, se indicd cada paso a seguir para ingresar, actualizar y eliminar un caso.




BITACORA DE CAPACITACIONES

Bitacora de capacitacion de calificacion de satisfaccion.

i)

BITACORA DE CAPACITACION DE CALIFICACION DE SATISFACCION

Grapo KFC
FECHA Inicio Fin N° dias capacitacion
22/1/2019 23/1/2018 2
Actividad o Tarea |Capacitacidn del sistema web DITAJU
Lider Proyecto  [Juan Vaca.
Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca.
Version Fecha de prueba | Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester | Observacion o Comentario
Se registra nuevas
1.0 22{1/2019 Juan Vaca. | Registro de nuevas calificaciones. | calificaciones mediante el | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
modulo de satisfaccion.
. L Se modifica o se actualiza
Actualizacion de Calificaciones o . .
1.0 22/1/2019 Juan Vaca. istrad las calificaciones ya EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
registradas.
g registradas.
I, P Se elimina las
Eliminacidn de calificaciones L . .
1.0 22/1/2019 Juan Vaca. istrad calificaciones ya EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
registradas.
€ registradas.
Se realiza multiples
Validacion de rangos de notas pruebas de calificacion . .
1.0 23/1/2019 Juan Vaca. . X EJECUTADO | Darwin Vega Ninguna
segun pregunta. segun su nota y todo esta
correcto.
Se valida que si las
Validacidn de opcidn de escoger la sugerencias que estan ) )
1.0 23/1/2019 Juan Vaca. ) . EJECUTADO | Darwin Vega Minguna
sugerencia. creadas son las suficientes
0 5 agrega una mas.

Figura 2: Bitacora de capacitacion de calificacion de satisfaccion del sistema web DITAJU.

Esta imagen representa la bitdcora de capacitacion que se emitié a cada uno de los

involucrados en su respetivo modulo, en este caso se realizo la charla y la demostracion al técnico

Darwin Vega, se indicd cada paso a seguir para ingresar, actualizar y eliminar una calificacion de

satisfaccién y servicio al cliente.
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Bitacora de capacitacion de reportes.

It

BITACORA DE CAPACITACION DE REPORTES

Grupe KFC
FECHA Inicio Fin N° dias capacitacion
2412019 24/1/2018 1
Actividad o Tarea |Capacitacion del sistema web DITAJU
Lider Proyecto  |Juan Vaca.
Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca.
Version Fecha de prueba|Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester Observacién o Comentario
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de encestas ! . , )
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. lificad la informacion y calculos | EJECUTADO pario Molina. Ninguna
calificadas.
estdn correctos.
) Se genera el reporte y toda
Generar reporte de puntaje por ! . , )
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. L la informacion y calculos | EJECUTADO Mario Molina. Ninguna
técnico por pregunta. . -
estan correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte listado de g . p Y .
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. lient la informacidn esta EJECUTADO mario Molina. Ninguna
clientes.
correcta.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte listado de técnicos g . p Y .
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. . la informacidn esta EJECUTADO mario Molina. Ninguna
Y usuarios.
correcta.
) Se genera el reporte y toda
Generar reporte comparativo por ! . , )
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. técni la informacion y calculos | EJECUTADO pario Molina. Ninguna
écnico.
estdn correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de diez mejores g . P . ¥ .
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. o L la informacion y célculos | EJECUTADO Mario Molina. Ninguna
calificaciones por técnico. ; -
estan correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de diez peores g . P . ¥ .
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. o L la informacion y calculos | EJECUTADO pario Molina. Ninguna
calificaciones por técnico. ;
estan correctos.
Se genera el reporte y toda
Generar reporte de diez peores g . P . v .
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. o . la informacion y calculos | EJECUTADO Mario Molina. Ninguna
calificaciones por cliente. ; -
estan correctos.
Generar reporte de estadistica |Se genera el reporte y toda
1.0 24/1/2019 Juan Vaca. general por porcentajes de la informacién y calculos | EJECUTADO Mario Molina. Ninguna
calificacion. estdn correctos.

Figura 3: Bitacora de capacitacion de reportes del sistema DITAJU.

Esta imagen representa la bitdcora de capacitacion que se emiti6 a cada uno de los

involucrados en su respetivo modulo, en este caso se realizé la charla y la demostracion al jefe de

area Soporte CAR Mario Molina, se indicé cada paso a seguir para generar cada uno de los reportes.

Los mismos se visualizaron satisfactoriamente.
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Bitacora de capacitacion de Administracion.

)

Grapo KT

BITACORA DE CAPACITACION DE ADMINISTRACION

FECHA Inicio Fin N° dias capacitacion
25/1/2019 25/1/2018 1
Actividad o Tarea |Capacitacion del sistema web DITAJU
Lider Proyecto  |Juan Vaca.
Facilitador Mario Molina.
Responsable Juan Vaca.
Version Fecha de prueba |Responsable Actividad Descripcion de revision Estado Tester Observacién o Comentario
Se registran los usuarios
1.0 25/1/2019 Juan Vaca. Registro de usuarios. que van a ingresar al EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
sistema.
. . Se registran todas las . .
1.0 25/1/2019 Juan Vaca. Registro de mends. R ) EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
opciones en el sistema.
R ; Se registran todos los
Registro de pardmetros de i . .
1.0 25/1/2019 Juan Vaca. | . parametros para el EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
configuracidn. .
sistema.
Se registran las cargas
1.0 25/1/2019 Juan Vaca. Proceso de carga. masivas de datos para EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
todos los mddulos.
Se registran todas las
1.0 25/1/2019 Juan Vaca. Auditoria. acciones que realizan los | EJECUTADO |Darwin Vega Ninguna
usuarios en el sistema.

Figura 4: Bitacora de capacitacion de administracion del sistema web DITAJU. Fuente: Creado por el autor.

Esta imagen representa la bitdcora de capacitacion que se emiti6 a cada uno de los

involucrados en su respetivo modulo, en este caso se realiz6 la charla y la demostracion al técnico

Darwin Vega, se indic6 cada paso a seguir para ingresar, actualizar y eliminar los distintos registros

de los modulos de clientes, usuarios, menus, auditoria.




