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RESUMEN

En este documento se detalla el desarrollo de la solucién que se propuso a la empresa
Kibernum, la cual no contaba con un indicador de cumplimiento para las actividades que

realiza en cada uno de sus servicios.

Antes de proponer la solucidn, se analizé la situacion actual, revisando los antecedentes de la

empresa, areas involucradas y procesos de negocio.

Una vez detectado los problemas, se definid el objetivo de este trabajo, el cual consiste en
disefar un sistema que permita cuantificar el cumplimiento de las actividades que cada
servicio realiza, con el fin de mejorar el desempefio de los equipos de trabajo, y asegurar el

cumplimiento de los niveles de servicios establecidos.

La metodologia utilizada para disefiar el sistema es incremental, y la arquitectura para

implementarla es de 3 capas.

También, se analizé la factibilidad técnica, econdmica, operativa y legal de la solucién

propuesta, como los riesgos asociados, requerimientos funcionales y no funcionales.

Por ultimo, se detalla el disefio légico, el disefio fisico, la implementacién y los resultados

obtenidos del sistema.

La informacién que ahora se puede obtener para la gestidon de cada servicio es: actividades
pendientes con riesgo o atrasadas, detallando su impacto y prioridad, % de cumplimiento de
cada servicio, evaluacidn de los integrantes para controlar su desempeio, y chequeo de las

actividades terminadas para confirmar veracidad de la informacién.

En resumen, este sistema tiene la finalidad de ser una herramienta de control, que permite a
los usuarios apoyarse en el cumplimiento de sus actividades, y detectar a tiempo algin
retraso o problema, que puede afectar el correcto funcionamiento de los servicios prestados

a los clientes.



SUMMARY

This document describes the development of the solution proposed to Kibernum Company,

which did not have an indicator of performance for the activities in each of its services.

Before proposing the solution, the actual situation was analized, reviewing the history of the

company, areas involved and Business Processes.

Once detected the problems, the objective of this work was set, which is to design a system
to quantify the performance of activities that each service performed, in order to improve

the performance of the Task defined, and Secure Compliance Services Levels established.

The methodology used to design the system is gradual, and the architecture to implement is

of 3 Layers.

It was also analized the technical, economic, operational and legal feasibility of the proposed
solution, as well as the associated risks, and functional and nonfunctional requirements

Finally, logical design, physical design, implementation and results of the system are detailed.

As a result, now you can obtain the following information: description of pending activities
with risk or backward, detailing its impact and priority, % of compliance of each service,
evaluation of the members to monitor their performance, and check activities completed to

confirm accuracy of the information.

In summary, This system is intended to be a tool of control, which allows users supported in
fulfilling their activities and early detection of any delay or problem that can affect the

proper functioning of the services provided to customers
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INTRODUCCION

Kibernum es una empresa que brinda a sus clientes servicios de externalizacidn de procesos y

equipos gestionados.

Entre sus clientes se encuentra BancoEstado, con el cual tiene adjudicado varios servicios,
tales como: Implementacidon de convenios, Mesa de Incidentes, Mantencién de aplicativos,

etc.

Cada servicio estd compuesto por distintos proyectos que se gestionan en forma simultdnea

para aumentar la productividad.

Un servicio esta conformado por un Supervisor y varios Analistas, siendo el Supervisor el

responsable de la operacion del servicio.

Cada integrante de los servicios tiene asignadas actividades, las cuales pueden ser constantes
en el tiempo o esporadicas. Estas tareas esporadicas nacen de las distintas reuniones que se

realizan con el cliente para mejorar y coordinar los servicios.

Kibernum debe controlar que todas las tareas importantes se cumplan, tanto las actividades
definidas por contrato como el seguimiento de los compromisos asociados a las mejoras de

cada servicio, respetando los plazos y niveles acuerdos de servicio.

Para evidenciar el cumplimiento de las actividades en los servicios prestados, se propone
disefiar un sistema web que permita el control y gestién de las actividades desarrolladas, con

el fin de garantizar un correcto funcionamiento de los servicios adjudicados por Kibernum.



El nuevo sistema consiste en: disefiar un proceso para asignar responsabilidades a los
integrantes de los servicios, definir los criterios con los que se cuantificard el cumplimiento
de las actividades desarrolladas, construir un prototipo funcional para comprobar el correcto
funcionamiento del sistema disefiado, confeccionar nuevos informes de gestién que nos

indiquen el cumplimiento de los servicios, y realizar el seguimiento de las tareas asignadas.

La metodologia utilizada es incremental, los que permite entregar avances operativos de la

solucidn al cliente.

En resumen, el sistema propuesto tiene por finalidad ser una herramienta de control, que
permita a los usuarios apoyarse en el cumplimiento de sus actividades, y detectar a tiempo

algln retraso o problema que afecte la operacidn de los servicios vigentes.



CAPITULO 1: SITUACION ACTUAL

1.1 DESCRIPCION DEL NEGOCIO.

1.1.1 Antecedentes de la Empresa.

74 KIBERNUM

Creando Juntos Excelencia

Figura 1.1: Logo de la Empresa Kibernum.

Kibernum Ingenieria Informatica S.A. es una empresa lider a nivel nacional en servicios de

apoyo a proyectos tecnoldgicos.

Cuenta con mds de 27 ainos de permanencia en el mercado Chileno y una expansién hacia

nuevos mercados en Colombia hace 5 afios.

Actualmente, presta servicios en mas de 90 empresas de diversos rubros, entre ellas: Sector
Financiero, Mercado Publico, Area de Seguros, Retail y grandes Integradoras de desarrollo de

software.

Kibernum posee una dotacion que supera los 1.300 profesionales, con expertise en el area
de desarrollo de aplicaciones, arquitectura empresarial y mantencién de sistemas, QA,

implementacién y gestidon de procesos de negocio.

Su infraestructura cuenta con 3 sucursales, dos en Chile (San Antonio, Moneda) y una en

Colombia.
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Figura 1.2: Distribucion de clientes Kibernum por rubro.
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Figura 1.3: Algunos clientes de la Empresa Kibernum.
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1.1.2 Pilares Estratégicos.

Mision de la Empresa.

KIBERNUM es una empresa que presta servicios en el dmbito de las tecnologias de la

informacién y externalizacién de procesos, con un alto compromiso y ética en nuestro

quehacer, poniendo el foco en la impecabilidad y en generar valor a nuestros clientes y

colaboradores.

Vision de la Empresa.

Ser una empresa relevante en todos los mercados en donde operamos, y convertirnos en una

empresa referente en el ambito de las tecnologias de la Informacién y Externalizaciéon de

Procesos.

Excelencia

Puedc ser muy auto-exigente, pero
nada me gusta mas, que dar lo mejor
de mi y ver sus resultados

. o0
® -~ S
Cercania Compromiso
Dicen que soy muy bueno para Me realizo cada vez que me hago
ponerme en el lugar de los demas, es cargo de lo gque guierc gque ocurra en
la Unica forma que conozco para mi vida y a otros a quienes valoro

conectarme con ellos y crear juntos
algo nuevo.

Figura 1.4: Valores de la Empresa Kibernum.

Felicidad

Me gusta ser una emocidn... nazco
en el corazén de alguien, cada vez
que encuentra sentido a sus desafios
y disfruta sus logros.



Organigrama de la empresa.
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Figura 1.5: Organigrama de la Empresa Kibernum.




1.2 DESCRIPCION DE PROCESOS.

Uno de los servicios mds importantes que ofrece Kibernum a sus clientes es la

externalizacion de procesos.

A continuacién se describen los procesos que se realizan para adjudicarse un servicio, desde

la licitacidn del servicio hasta la operacién del nuevo servicio.

Los procesos que seran mejorados, mediante la aplicacién del modelo presentado en este

proyecto son: Coordinar Servicio y Operar Servicio.

1.- Licitacion

Externalizacion de
Procesos
Cliente

3.- Coordinar Servicio

Empresa

. Muewa
2.- Imple mentar Servicio Actividad 7

Externalizacion de Procesos
h J

4- Operar Servicio

Figura 1.6: Externalizacién de Procesos.



1.2.1 Licitar Servicio.

Para que Kibernum se adjudigque un servicio, se comienza con el proceso de licitacion por
parte de los clientes, los cuales entregan las bases técnicas, operativas, econémicas y legales,

en donde se detallan todas las caracteristicas del servicio que estan licitando.
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Figura 1.7: Licitacién de un servicio.

Un vez recibidas las bases, la empresa confecciona una propuesta que debe cumplir con los
requisitos bdsicos que se indican en las base de licitacién, incluyendo alternativas o mejoras

a los requerimientos de los clientes.

Pasado el plazo de postulacion, el cliente comienza con el proceso de scoring donde se
evalla cada una de las propuestas recibidas y se le asigna un puntaje de acuerdo a las

ponderaciones establecidas.



Finalmente, se adjudica el servicio la empresa con el mayor puntaje.

Problematica: No existe en este proceso.

1.2.2 Implementar Servicio.

En el caso de ganar un servicio, Kibernum procede a implementarlo, definiendo la ubicacién,

infraestructura, herramientas y el personal que entregara el servicio.
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Figura 1.8: Implementar Servicio.
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Se evalla y analizan los requerimientos que componen el servicio, junto con las actividades
involucradas, plazos y prioridades, siendo el supervisor el responsable del cumplimiento de

todas las actividades operativas estipuladas en el contrato.

Problematica: no existe en este proceso.

1.2.3 Operar Servicio.

El supervisor debe distribuir la lista de actividades entre todos sus analistas para cumplir con

el objetivo del servicio.

Cada Analista y el supervisor deben planificar el cumplimiento de las actividades asignadas.

Operar Servicio
Cliente

Q

lefe
Operaciones

o A
= 2
E g- Recibir Asignar Supervisar Generar
« “ Actividades Actividades Cumplimiento Informes
"
= ———
& \——pr—
Mo
A
F—;W S
o)
= Ejecutar Enviar
z Actividades 5 Evidencia
=
— | S —

Ejecucidn Exitosa?

Figura 1.9: Operar servicio.
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El cumplimiento de la actividad debe generar un entregable que es informado al cliente y al

supervisor.

En el caso que el analista no pueda realizar la actividad, el supervisor vuelve a asignan la

actividad a otro analista.

Problematica: no existe una herramienta de control que consolide todas las actividades y su

estado de avance o cumplimiento en el plazo establecido.

1.2.4 Reuniones de Coordinacion del Servicio.

El supervisor debe reunirse con el cliente y analizar los nuevos requerimientos para el

servicio.

Las reuniones son registradas en una minuta, donde se registran las nuevas actividades que

se agregaran al servicio.

Una vez que la jefatura de la empresa autoriza realizar la modificacion de las actividades, se
agrega a las actividades normales del servicio, de lo contrario se realiza seguimiento hasta

gue se defina si su ejecucién serd por parte del servicio involucrado u otro responsable.
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Problematica: no existe una herramienta de control que consolide todos los compromisos

establecidos, y que indique su estado de avance o cumplimiento en el plazo establecido por

el cliente.

T

0

§g | & ol

E g E cReuE!un l:I.e
§ = 5 oordinacion
2
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[

Jefe
Operaciones

Revision de Reqgistrar Seguimiento
Actividades Compromisos Compromisos

Coordinacion del Servicio

Supervisor

Afecta Cantrata?

Figura 1.10: Coordinacion del Servicio.



1.3 Alcances y Limitaciones del Sistema Actual.
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ALCANCES

Se abarcan todos los servicios que provee la empresa.

Sdlo se consideran las actividades criticas de cada servicio.

Los indicadores son estratégicos por resultados.

Las acciones correctivas son reactivas.

LIMITACIONES

Las actividades son realizadas sélo por los integrantes del equipo que estd asignado al
servicio.

No existe informacién consolidada de las actividades terminadas ni de su cumplimiento.

No existe un indicador de cumplimiento que indique el comportamiento de los servicios.

No existe indicador estratégico de actividades

Tabla 1.1: Alcances y Limitaciones.



1.4 Sistema Actual.
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Figura 1.11: Sistema Actual.
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1.4.1 Descripcion del problema.

Debido al aumento de proyectos y servicios, existe un mayor numero de tareas criticas que

se deben controlar para que se realicen dentro de los plazos establecidos por el cliente..

Kibernum al momento de adjudicarse un servicio, recibe el listado de actividades que se
deben realizar obligatoriamente y que quedan establecidas en el contrato del servicio. Cada

actividad esta afecta a SLA y multas.

Con el desarrollo de los servicios, las actividades establecidas pueden sufrir modificaciones

gue son visadas por el cliente y Kibernum.

La informacion de las actividades que son modificadas va quedando registrada en minutas y
correos electrénicos, pero no se cuenta con un informe consolidado donde se pueda
comprobar las actividades modificadas y/o las nuevas actividades, con sus respectivos plazos

y prioridades.

En ciertas ocasiones, se detecta que los responsables no realizan sus actividades y tampoco
lo hacen sus backup debido a la poca claridad de quienes los reemplazan. En caso de
ausencia del responsable, por enfermedad o vacaciones, no se cumple a tiempo con los

entregables comprometidos.

Se analizara uno de los servicios para dimensionar y proponer el la solucién al problemas.



El volumen mensual de los convenios recibidos por el servicio de pagos.

Comparativo Anual Convenios Recepcionados
(Nuevos y Reactivados)
140 124
120 103 f 107 107 112
800 K 95 9a J37 Vo 7N\
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2017 el 2018

Figura 1.12: Comparativo Anual de Convenios recibidos.

Listado de actividades para implementar un servicio de pagos.

Desarrollar convertidor
Recepcion de documentos Confeccionar OT

Chequear consistencia Set Verificar Recepcion de OT
Verificar Anexo 24 horas Informar sucursal para Aperturas
Verificar claves y token Agendamiento Capacitacion
Llamar al cliente y presentarse. Verificar capacitacion
Registrar Devoluciones Revisar Informe Capacitacion
Memo Solicitud de Numero convenio Guardar en carpeta clientes
Mantenedor de Clientes Generar link de proveedores
Crear convenio Apoyo de Apertura

Crear carpeta Cliente Apoyo de pagos

Formalizar inicio de Implementacion Informar a Encargado SPCP
Recibir Numero de Convenio Verificar rendicion

Enviar Info a Banca Personas Seguimiento de pagos
Recibir Encargado DPCP Enviar convenio a Post Venta
Chequear formato de archivos Finalizar implementacion

Figura 1.13: Listado de actividades, servicio de pagos.
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Volumen de actividades relevantes del servicio de pagos.

servido Actividades Periodo m“‘.dﬁl*'
Fagos 58 semana 125

Figura 1.14: Volumen de actividades, servicio de pagos.

Resumen del cumplimiento de actividades relevantes del servicio de pagos durante el ler

semestre de 2018.

.hfl'::lﬂgﬂ ATIEMPO  ATRASADSA CLIMINADA EN PROCESD FESTIVO JUSTIFICADA  NO JUSTIFICADA POSTERGADA  Total general

MNO_REALIZADA 23 ﬂ 53
REALIZADA 2732 45 2875

PEMDMENTE 21 21
ESIN_EFECTO a7 50 323 425
Total general 2732 47 47 &7 50 24 35 323 3330

Figura 1.15: Consolidado Semestral de actividades, servicio de pagos.

Nota: el 1,3% de las actividades se realiza atrasadas, 1% de las actividades no se realiza ni se

justifica, y el 9,7% de las actividades queda postergada sin un estado concreto.



1.4.2 Ubicuidad del problema.
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El problema se ubica en la Gerencia de Operaciones, donde no se tiene informacién en

detalle de la supervision de los servicios y el cumplimiento de las tareas asignadas a cada uno

de sus colaboradores.

Seleccion personal
Outsourcing IT Staffing
Personal IT Supervision personal IT
Gestion técnica equipos|T
Desarrollo de Software
< Desarrollo int Ide IT
IngenieriaSW cera
Automatizacion de procesos
Aplicaciones Tecnologia Mévil
Gestion de compra
Business Gestion de proveedores
o er urcing Gestion d?cumental
(8PO) Consultoriade procesos
Auditoria de procesos
Difusion y gestion del conocimiento
Capacitacion 8
Cursos e-learning, (semi-) presencial

Figura 1.16: Area donde se ubica el problema.
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1.5 Problemas del sistema Actual y Solucién propuesta.

El incumplimiento de las actividades asignadas a cada servicio, como el no seguimiento a los

compromisos adquiridos, puede significar:

PROBLEMA

No hay seguimiento de actividades o
tareas.

No existe control sobre el
cumplimiento de actividades.

No existe registro de prioridades.

Desconocimiento de backup de
usuarios.

Multas por incumplimiento de contrato.

Carga de trabajo desigual entre los
usuarios del mismo servicio.

No existe indicador de cumplimiento
del servicio.

SOLUCION

Se registran todas las gestiones realizadas a cada
actividad.

Emision de reporte con el estado del

cumplimiento de las actividades.

Cada actividad es identificada con un nivel de
prioridad.

Cada usuario tendra registrado un backup.

Informe de alertas identificando las actividades
gue tiene riesgos de atrasos.

Asignacion por sistema de usuarios disponibles o
con menor carga de trabajo.

Modelo de cumplimiento que refleje el
comportamiento mensual de cada servicio ,
basado en el cumplimiento a tiempo de las
actividades

Tabla 1.2: Problema Solucion Actual y Solucion Propuesta.

Por lo tanto, se concluye que es necesario implementar una solucidn que sea capaz de

resolver los problemas antes mencionados de forma integral.
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CAPITULO 2: OBJETIVOS

2.1 OBJETIVOS GENERALES.

Disefiar un sistema que permita cuantificar el cumplimiento de las actividades que se
realizan en los servicios que provee Kibernum, con el fin de mejorar el desempefio de los
equipos de trabajo, y asegurar el cumplimiento de los niveles de servicios establecidos

(SLA).

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Levantar los procesos actuales y conocer las metodologias utilizadas para controlar las
actividades criticas que se realizan en los servicios licitados, analizando cémo se

establecen las actividades y la definicidn de los plazos de cumplimiento.

e Construir un modelo que considere las variables que inciden en la realizaciéon de las
actividades de los servicios, como son: los intervalos de tiempo, los plazos de
cumplimiento, los estados de las actividades y las prioridades asignadas a cada una de
ellas, con la finalidad de cuantificar el porcentaje de cumplimiento de cada servicio que

proporciona Kibernum.

e Construir un prototipo funcional que permita evidenciar el correcto funcionamiento del
modelo propuesto, cuantificando el porcentaje de cumplimiento de cada servicio y
entregando informacidon oportuna que permita asegurar los niveles de servicio

establecidos.
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2.3 PROPOSITO DEL PROYECTO.

El proyecto tiene el propdsito de entregar a la empresa un indicador que mida el
cumplimiento de las actividades que se realizan por cada uno de los servicios vigentes, el cual
estard basado en el control del plazo que tiene definido cada una de estas actividades para

ser realizadas.

Asimismo, el diseiio de este sistema me permite optar al titulo de Ingeniero de Ejecucién en
Informdtica que otorga la Universidad de las Américas, quienes me exigen aplicar los
conocimientos adquiridos durante el desarrollo del programa educacional, los cuales se

reflejan en el andlisis, desarrollo y puesta en marcha de este proyecto.

2.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

Debido a los multiples requerimientos y contingencias que perciben los servicios
proporcionados por Kibernum, existe una tendencia a perder el control y seguimiento de las

actividades que se deben realizar en un tiempo determinado.

Cada una de las actividades a realizar tiene un impacto sobre el servicio, y también un plazo
de cumplimiento que es especifico, lo que obligar a contar con una herramienta que permita

realizar una gestidn oportuna y exitosa sobre cada una de las tareas programadas.

Actualmente, las auditorias y mecanismos de control internos estan siendo mas exigentes
con el cumplimiento de los contratos contractuales que tienen los clientes con Kibernum, lo

gue obliga a cumplir en un 100% con los acuerdos establecidos.

Ademas, los esfuerzos de Kibernum estan concentrados en evitar multas y optimizar el
recurso humano, objetivos que se serdn apoyados con este proyecto, debido a que controla
cumplimiento de los SLA y proporciona informacidon relevante que permite perfeccionar

cada servicio.
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CAPITULO 3: ESTADO DEL ARTE
3.1 METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE SOFTWARE.

La metodologia seleccionada para disefiar el sistema de informacidon es Incremental.

Esta metodologia combina elementos del modelo lineal secuencial con la filosofia interactiva
de construccion de prototipos. De esta manera, se aplican secuencias lineales de forma

escalonada en el periodo establecido de duraciéon del proyecto.

Incremento4 I e Entrega del 4°
Analisis Diseno Cadigo Prueba incremento
Incremento3 o ., Entrega del 3°
Analisis Diserio Codigo Prueba incremento
Entrega del 2°
Incremento 2 . — 2
Analisis Diserio Codigo Prueba ' incremento
Entrega del 1°
Incremento 1 . - -
Analisis Diseno Codigo Prueba ' incremento

Tiempo

Funcionalidad

Figura 3.1: Metodologia Incremental.

El modelo incremental nos permite realizar entregas parciales del sistema, denominados

incrementos, que seran escogidos de acuerdo a las prioridades definidas.

En cada incremento se entregas una o mas funcionalidades del sistema, los cuales podran ser

corregidos o mejorados.



23

El proceso de la metodologia Incremental se divide en 4 partes:

e Andlisis: Formulacién de requisitos y restricciones.

e Disefio: Elaboracion de un documento con el modelo del sistema.

e (Cddigo: Construccién del sistema.

e Prueba: Comprobacién de que el sistema cumple con las especificaciones requeridas.

Figura 3.2: Incrementos Metodologia Incremental.
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Ventajas de la metodologia Incremental:

VENTAIJAS

Permite entregar al cliente funcionalidades parciales y operativas de la solucidn antes del
termino del proyecto.

Posibilidad de corregir y mejorar los incrementos entregados.

Flexibilidad para incluir nuevos requerimientos.

Mantener el interes del cliente debido al constante contacto con los resultados.

Util si son pocos los que componen el equipo de desarrollo.

Tabla 3.1: Ventajas Metodologia Incremental.

Desventajas de la metodologia Incremental:

DESVENTAIJAS

Dificil calcular en forma exacta el costo del desarrollo.

Puede extenderse el plazo de entrega final debido a nuevos requerimientos.

Se necesita gestores experimentados.

Requiere de metas claras para conocer el estado del proyecto.

Tabla 3.2: Desventajas Metodologia Incremental.
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3.2 TECNOLOGIAS DE SOFTWARE / HARDWARE DISPONIBLES PARA LA SOLUCION

PROPUESTA.

En el desarrollo de este proyecto, se utilizan los siguientes recursos de software y hardware:

Recurso

Software

Software

Software

Software

Hardware

Nombre

Bizagi
Modeler

MysQL

PHP

Appserv

PC

Descripcién

es un Freeware utilizado para diagramar, documentar y
simular procesos usando la notacién estandar BPMN (Business

Process Modeling Notation).

es unsistema de gestion de bases de datos
relacional desarrollado  bajo  licencia  dual GPL/Licencia
comercial por Oracle Corporationy estd considerada como la
base datos open source mas popular del mundo, y una de las
mas populares en general junto aOracley Microsoft SQL

Server, sobre todo para entornos de desarrollo web.

es un lenguaje de cddigo abierto muy popular especialmente
adecuado para el desarrollo web y que puede ser incrustado

en HTML.

es una herramienta OpenSource para Windows con Apache,
MySQL y PHP, en la cual estas aplicaciones se configuran en
forma automatica, lo que permite ejecutar un servidor web

completo.

con 120 en Disco Duro, 4 Gb en memoria RAM, Procesador i3,

tarjeta de video de 64 Mb como minimo.

Tabla 3.3: Tecnologias disponibles para la solucién.


https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_bases_de_datos
https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_relacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Licencia_p%C3%BAblica_general_de_GNU
https://es.wikipedia.org/wiki/Software_propietario
https://es.wikipedia.org/wiki/Software_propietario
https://es.wikipedia.org/wiki/Oracle_Corporation
https://es.wikipedia.org/wiki/Open_source
https://es.wikipedia.org/wiki/Oracle_Database
https://es.wikipedia.org/wiki/Microsoft_SQL_Server
https://es.wikipedia.org/wiki/Microsoft_SQL_Server
https://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo_web
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3.3 REVISION Y ANALISIS DEL SOFTWARE EN EL MERCADO QUE APUNTEN A LA SOLUCION.

Se revisan aplicaciones existentes que aborden el control de actividades y seguimiento de

tareas. Se detallan a continuacién 9 app de las mas nombradas en los navegadores.

a) Wunderlist
Waunderlist es una sencilla aplicacion de gestién de tareas pendientes, desde
compartir la lista de compra con su pareja, trabajar en un proyecto hasta planear
unas vacaciones. Wunderlist se sincroniza al instante en su teléfono, tableta y

computadora, de modo que podra acceder a su lista de tareas desde cualquier parte.

Principales funciones de Wunderlist:

¢ Aiadir, organizar y programar sus tareas pendientes desde un teléfono, una tableta
o un ordenador.

e Establecer fechas de vencimiento y recordatorios para no volver a olvidar un plazo
importante.

e Emplear subtareas, notas, archivos y comentarios para afiadir detalles importantes
a las tareas pendientes.

e Compartir sus listas y colaborar en las tareas con familiares, amigos y compafieros.
¢ Ser productivo en cualquier sitio gracias a las aplicaciones Wunderlist para teléfono,
reloj inteligente, tableta y ordenador.

e Guardar paginas web y articulos para luego con la extension de uso compartido
Afadir a Wunderlist.

e Consultar las tareas del dia en el Centro de notificaciones con la extension Hoy de

Wunderlist.



b)

d)
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Nozbe

Nozbe se muestra como una de las mas completas: permite personalizar tu cuenta
con un logo personal, adjuntar archivos a cada proyecto, sincronizar con Twitter,
Dropbox, Evernote y tu calendario de Google, enviar un correo al sistema para crear
nuevas tareas, etc. La utilidad de esta herramienta la marca el usuario: puede usar
Nozbe como una simple lista de tareas o para proyectos mas complejos que requieren

la colaboracion de los miembros de tu equipo.

Teux Deux

Teax Deux es perfecta para quien configura su trabajo de semana en semana: el

programa separa en columnas la semana laboral y es muy facil de usar.

Destaca por su claridad y sencillez: lo Unico que despliega en la pantalla son las tareas

de los préximos dias.

Do It (tomorrow)

Do It programa las tareas de hoy y las de manana. Esta herramienta no es apropiada
para quien prefiere la agenda de toda la vida, debido a que la interfaz despliega una
pagina para las tareas de hoy y otra para el trabajo de manana, sumando las que no

se puedan terminar hoy.



e)

f)

g)
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Remenber The Milk

Esta aplicacion destaca porque ofrece una amplia variedad de opciones para organizar
las tareas y porque permite su integracién con Gmail, Google Calendar y Twitter.
Ademas, permite compartir una tarea para que te ayuden con ella, o publicarla para
gue te asesoren.

Un par de inconvenientes que podrian salvarse en un futuro: la interfaz de su versiéon
web resulta algo desfasada y no es féacil encontrar todas las funcionalidades que
ofrece, como la integracién con tu cuenta de Twitter o la de poder compartir con

alguien una lista de tareas.

Astrid

Astrid se presenta un buen disefio y son de facil manejo: resulta muy sencillo crear
una lista compartida y afadir colaboradores. Ademads, el sistema permite que tus
ayudantes dejen comentarios a cada tarea, con lo que, de esta manera, podran dar

detalles de cdmo han trabajado.

Things

Things detecta cuando no se ha cumplido con alguna tarea a su debida fecha, se lo
recuerda al usuario y la pasa de forma automatica a la lista de las tareas que tienes

gue acabar hoy. Permite asimismo afiadir contactos y encomendarles alguna tarea.
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h) Producteev

i)

Producteev permite distribuir las tareas en proyectos y afiadir subtareas. La version
gratuita permite invitar a una persona a tu workspace, pero con la suscripcidén
mensual se puede afadir a mas colaboradores e interactuar con ellos. Es aqui donde
destaca esta herramienta, en la organizacién y distribucion de las tareas de los
miembros del equipo. Otro punto a favor de Producteev estd en la posibilidad de

adjuntar archivos y descargarlos en cualquier momento.

Toodledo

Toodledo organiza las tareas segun preferencias y prioridades. Si el usuario tiene una
jornada de trabajo intensa pero no estas seguro de qué es lo que deberia hacer en
primer lugar, la aplicacion puede planificarlo y hacer sugerencias, a partir del tiempo
estimado para cada una de las tareas, la fecha limite y la relevancia, cudl de ellas
tienes que completar primero y cual después. La version gratuita incluye lo basico,
pero si se quiere ademds compartir las listas de tareas y que la herramienta ayude con
la planificacion del trabajo, entre otras funcionalidades, es necesario suscribirse a la

version de pago.



Cuadro resumen comparativo con las funcionalidades necesarias:
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2| .| 3 & s |
Aplicacién / ) N 3 = c 2 & © ©
- o S = o o 2 ] = .
Funcionalidades = > > =) £ 2 = 3 2
= = o« a
X X X X X X X X
Seguimiento de
gestiones.
X X X X X X X X X
Priorizar tareas
X X X X X X
Alertas de
Cumplimiento de
tareas
X X X X X X X X
Asignar
responsables a
tareas
X
Indicador de
cumplimiento
Bajo Alto | Bajo | Bajo | Bajo | Bajo | Bajo | Medio | Bajo
Costo
Usabilidad 28 ¢ ¢ 28 ¢ 28 28 ¢ ¢
. o X
Visar Actividades
X

Evaluar Equipo

Tabla 3.4: Cuadro Resumen Aplicaciones / Funcionalidades.
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CAPITULO 4: DISENO DE LA SOLUCION PROPUESTA

4.1 DESCRIPCION DE LA SOLUCION PROPUESTA FRENTE AL PROBLEMA PLANTEADO.

Se recomienda disefiar una aplicacién y/o sistema de control que pueda contener la
informacién critica de los servicios, permitiendo cuantificar y controlar los cumplimientos de

las actividades gestionadas, de manera util, sencilla y flexible.

1.- Requerimientos -
Jefatura l Cliente

2.- Ingresar
Requerimientos y
Responsables

Supervisor l \
q’ 3.- Consultar — L

Pendientes e Sistemna Control de Actividades v tareas
Ingresar Gestiones / l
Analist da.- Generar ah.- Informes de
nalisias - -
Alertas Eficiencia

Control Semafdrico Mejora Continua

Figura 4.1: Solucion Propuesta.



32

La solucion propuesta debe permitir ingresar las actividades de cada servicio, conteniendo
todo los atributos necesarios para realizar control y proponer un responsable de acuerdo a

sus caracteristicas y carga de trabajo.

El ingreso de las nuevas actividades se canalizard a través de una casilla genérica por cada

servicio, con el fin de controlar y formalizar las solicitudes.

Cada colaborador debe visualizar sus compromisos pendientes, y registrar cada una de las

gestiones que ha realizado para finalizar exitosamente la tarea asignada.

El supervisor debe poder visar las actividades realizadas, evaluando su cumplimiento, como

también, reasignar tareas pendientes a otros colaboradores y/o backup.

El modelo propuesto debe permitir tener una visién general y especifica del servicio, para
corregir algun retraso en los cumplimientos y monitorear el comportamiento de los servicios

a través del tiempo.

De este modo, podremos detectar a tiempo cualquier inconveniente, y tomar las decisiones

correctas para evitar reclamos y multas de los clientes.

Se espera que el sistema contenga: ingreso de actividades, registro de gestiones por cada
una de las actividades pendientes, derivacion actividades pendientes, visacidon actividades
terminadas, evaluacién de desempefio de los usuarios y cdlculo del % de cumplimiento de

cada servicio.
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4.2 DESCRIPCION DE FUNCIONALIDADES

Las funcionalidades que presenta la solucion expuesta, son las siguientes:

4.2.1 Recepcion de Actividades.

Serdn ingresadas sdlo las actividades que solicitadas a través de la casilla genérica de cada

servicio, y con un formato predefinido.

Existen 2 tipos de actividades, las que se ingresan una sola vez, y otras que son repetitivas

por un periodo de tiempo.

Se ingresaran todos los atributos necesarios para gestionar correctamente cada actividad,

como es: prioridad, tiempo de término, impacto en el servicio y responsable.

Para las actividades repetitivas se podra programar la secuencia de acuerdo a su

periodicidad.

El sistema tiene varias modalidades para ingresar actividades repetidas, que dependiendo de
la complejidad se podria ingresar mas de una vez la actividad, modificando la periodicidad,

con el fin de poder cumplir con la programacion solicitada.

El sistema propondra el responsable de la actividad ingresada, de acuerdo a sus
competencias y carga de trabajo.
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4.2.2 Chequear Actividades Pendientes.

Cada usuario podra visualizar todas las actividades que tiene pendientes, ingresar sus
gestiones y priorizar las mas importantes, con el fin de cumplir con los compromisos

establecidos.

Esta visualizacidon de actividades pendientes puede ser diaria, semanal, mensual o avanzada.

Los criterios que se utilizan para indicar el estado de la alerta son basados en los datos
ingresados al momento de crear una actividad, como es Fecha de Inicio, Fecha de Término y

Tolerancia.

El estado de la actividad serd indicado de acuerdo a la siguiente definicion:

- A tiempo: los dias que quedan para finalizar la actividad son menor a la fecha de
vencimiento menos la tolerancia.

- Con Riesgo: los dias que quedan para finalizar la actividad estan dentro de la
tolerancia.

- Atrasada: no se ha finalizado la actividad y la fecha de término ya caducé.
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4.2.3 Derivar Actividades Pendientes.

El supervisor podra cambiar el responsable de una o mas actividades pendientes.

Estd opcion permite realizar reemplazos en caso de mal rendimiento, carga laboral,

enfermedad, vacaciones o imprevisto de los usuarios.

4.2.4 Visar Actividades Terminadas.

El supervisor realiza la aprobacion de todas las actividades terminadas con el fin de validar la

veracidad de la informacidén y la gestion realizada por el responsable.

4.2.5 Evaluar Desempeiio de usuarios.

El supervisor evalla el desempefio de los usuarios frente a las actividades realizadas, con el
fin de mantener informacidén relevante que permita evaluar un usuario frente a las tareas
asignadas y corregir, si corresponde, algunas conductas que perjudican los cumplimientos

comprometidos con los clientes.
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4.2.6 Calculo % de Cumplimiento.

El modelo para calcular el % de cumplimento considera: el cociente entre la suma de las

actividades no atrasadas y la suma del total de las actividades seleccionadas, multiplicado por

100.

Este porcentaje podrd ser parametrizado por las siguientes variables:
- Rango de tiempo.
- Indicador (por actividad o por impacto).

- Muestra (por actividades terminadas, por actividades pendientes, o ambas)

Actividades Terminadas
OK NOK

Actividades Pendiente
0] 4

Actividad

Servicio Actividad Actividad Actividad Tolerancia

30 5 40 4

.. . . Actividades OK
2% Cumplimiento Por Actividad = L Actividades x 100

¥ Actividades OK+ ¥, Actividades NOK

% Cumplimiento por Actividad = 30+40 *100 70 *100 => 88,6
30+5+40+4 79

I
v

.. T to OK
% Cumplimiento Por Impacto = X Impacto x 100

¥ Impacto OK+ ¥, Impacto NOK

%Cumplimiento por Impacto = 40+50 *100 => 20 *100 => 30,4
40+10+50+12 112

Figura 4.2: Formula Calculo % Cumplimiento.



37

4.3 AREAS A IMPACTAR

Con la solucidon propuesta se aspira a generar mejoras en las areas relacionadas con el
cumplimiento de actividades, las cuales se deben desarrollar en un plazo determinado o que

estan establecidas en los contratos con los clientes.

PROBLEMA

No hay seguimiento de actividades o
tareas.

No existe control sobre cumplimiento
de actividades.

No existe registro de prioridades.

Desconocimiento de backup de
usuarios.

Carga de trabajo desigual entre los
usuarios del mismo servicio.

No existe indicador de cumplimiento
del servicio.

AREA AFECTADA

Problema con los clientes por no tener
informacién del avance de las actividades.

Riesgo de multa por parte de los clientes por
incumplimiento de actividades.

Problemas para priorizar las actividades, en
caso de tener recursos acotados.

Desconocimiento para realizar control de
pares o cambios de responsable.

Atochamientos en el desarrollo de las

actividades.

No se tiene informacion para tomar medidas
correctivas o mejora continua.

Tabla 4.1: Areas a Impactar.
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4.4 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA SOLUCION PROPUESTA.

Alcances:

» El proyecto abarca uno de los servicios que presta la empresa Kibernum.

» Las actividades con prioridad alta y media serdn obligatorias de ingresar, y las

actividades con prioridad normal seran optativas.

» La aplicacion debe contar con perfiles de usuarios que permitan restringir el acceso a

los modulos del sistema.

Limitaciones:

» Lainformacidn que se utilizard sera a partir de la puesta en marcha del sistema.

» El prototipo es desarrollado con software free.

» El sistema web debe ser compatible con Internet Explorer 6 y versiones superiores.

También debe ser compatible con Chrome, Firefox y Safari.
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4.5 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA.

La empresa no tiene un indicador de cumplimiento de las actividades realizadas por cada
servicio, y por consiguiente, no tiene informacién oportuna que le permita tomar decisiones

correctivas a tiempo.

Kibernum necesita conocer informacidn relevante para su negocio, como es:

e Actividades pendientes y que estan con riesgo o atrasadas.

e Prioridad e Impacto de las actividades que debe realizar por servicio.

e % de cumplimiento de cada servicio mensual o por un intervalo de tiempo.

e Saber a quien derivar actividades pendientes antes que se atrasen en su
cumplimiento.

e Evaluacién de los integrantes para controlar desempefio y las no conformidades.

e Visacion de las actividades terminadas para confirmar veracidad de la informacién.

Considerar los puntos planteados anteriormente es un beneficio, tanto para la empresa

como para sus clientes.
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4.6 MODELO DE ARQUITECTURA DE LA SOLUCION
El modelo utilizado para implementar esta solucién es una arquitectura de tres capas.

Esto permite distribuir el trabajo de creacion en 3 niveles, de forma que los equipos de
trabajo puedan desarrollar totalmente abstraido del resto de los niveles. En caso de existir

algun cambio, se interviene el nivel requerido sin tener que revisar todo el coédigo.

1. Capade
Presentacion

MNavegador

Modulo Administracion y Seguridad
Maodulo Recepcionar Maodulo Visar
2. Capa de Aplicaciony Actividades Actividades Terminadas
Logica del negocio Mdédulo Chequear Médulo Evaluar
Actividades Pendientes Desempeiio Usuarios
Modulo Derivar Modulo Cilculo
Actividades Pendientes Cumplimiento
3. Capade Basede
Base de Datos SYTRAC
Datos

Figura 4.3: Modelo de Arquitectura de la Solucién.
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Este modelo de arquitectura permitira mayor grado de flexibilidad, seguridad y rendimiento.

Capa de presentacion: esta es la parte que ve el usuario, y son las pantallas con las que
interactuard con el programa (navegador web). En este nivel existe un minimo de
proceso para validar formato en los datos de entrada y desplegar la informacién
consultada. Las interfaces seran intuitivas para que el usuario se auto atienda de

manera rapida y expedita.

Capa de légica del negocio: en este nivel residen los programas que se ejecutan
(Servidor de aplicaciones), y se establecen todos los procesos que se deben realizar. Se

reciben las peticiones del usuario y se envian las respuestas tras el proceso.

Capa de acceso a datos: en este nivel es donde residen los datos y es la encargada de
acceder a los mismos (Servidor de datos). Las solicitudes de almacenamiento o

recuperacién de informacién se reciben de la capa de negocios.

Ventajas:

e El desarrollo se puede llevar en varios niveles.

e Desarrollos paralelos.

e Aplicaciones mas robustas debido al encapsulamiento.

e En caso de algin cambio se interviene el nivel requerido.
e Mantenimiento y soporte mas sencillo.

e Mayor flexibilidad.

e Alta escalabilidad.
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4.7 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD.

- Factibilidad Técnica.

Los requerimientos de software como de hardware para el desarrollo de la aplicacién se

encuentran disponibles.

También se cuenta con el lugar de trabajo, teléfono, computador con impresora lo que

representa que no existe ningln inconveniente para el desarrollo de este nuevo modelo.

- Factibilidad Econémica.
La duracion del proyecto esta planificada en 18 semanas.

Sera realizado por un Analista/Programador quien trabajara 6 horas diarias y un Jefe de

Proyecto que destinara 10 horas a la semana.
$2.300.000.- Analista

$1.350.000.- Jefe Proyecto

Total: $3.650.000.-
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- Factibilidad Operacional.

El desarrollo de esta aplicacidn involucra a todos los servicios, debido a que deben incluir una

nueva herramienta en su trabajo diario.

Se debera capacitar a todo el personal, principalmente a los supervisores quienes deberan
liderar la puesta en marcha y el chequeo de la actualizaciones de la gestiones realizadas por

cada integrante.

Se realizard un piloto con uno de los servicios para ir corrigiendo errores y problemas de

operacion.

- Factibilidad Legal.

El desarrollo de este modelo de calculo de cumplimiento serd realizado internamente por

Kibernum, de modo que no existe ninguna clausula legal ni restriccion para implementarlo.



4.8 ANALISIS FODA.
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Los aspectos internos y externos mas importantes para planificar una estrategia a futuro, se

detallan en el siguiente analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas:

ORIGEN INTERNO

ORIGEN EXTERNO

POSITIVO

FORTALEZAS

Apoyo en el uso de tecnologias
de informacion.

Participantes con experiencia y
conocimiento en el proyecto
Infraestructura existente para
implementar la solucion.

OPORTUNIDADES

Ofrecer nuevos servicios
relacionados.

Los clientes perciben un servicio
perfeccionado.

NEGATIVO
DEBILIDADES
- Servicios con distintas dindmicas de
trabajo.
- Sobrecarga de trabajo en los
servicios.

- Rotacion de personal.

AMENAZAS

- Adjudicacion del servicio por la
competencia.
- Cliente internalice el proceso.

Tabla 4.2: Analisis FODA.



4.9 MATRIZ DE RIESGOS.

Rotacion del personal

Atraso en las fechas de

Restructuracion en el
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Mantener actualizada
documentacion del

1 que desarrolla el . . equipo del proyecto o JA
) ejecucion. , . proyecto (avancesy
sistema areas involucradas.
entregables).
Cambios de o Exposicion y chequeo de
o Atraso en las fechas de | Adjudicacién de nuevos P y. . .
2 requerimientos . . . los requerimientosy | JA
. ejecucion. servicios .
funcionales objetivos del proyecto.
. ., Dificultad para lograr los R .
Subestimacion de la . P . .g . Minimizar potenciales
. objetivos planificados, Cambios en el alcance . S
3 cantidad de o cambios en los objetivos | JA
. . con los requerimientos del proyecto.
funcionalidades o del proyecto.
especificados.
Mantener informados de
4 VeB?2 pendiente de las | Atraso en las fechas de Retraso en la ejecucion los objetivos y plazos a A
versidn entregada ejecucion. de la tabla Gantt. quienes toman las
decisiones.
Cliente no opera con | Dificultar para detectar . Reforzar y masificar a
. . Base de datos sin . .
5 las versiones posibles errores o quienes utilizan la JA

entregadas

inconsistencias

informacién significativa

herramienta.

Tabla 4.3: Matriz de Riesgo.
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La matriz de riesgos estd basada en el método de Analisis de Riesgo con un grafico de riesgos,

utilizando la formula: Riesgo = Probabilidad x Magnitud del Daio.

= N W H

Magnitud del Dafio

Probabilidad

Figura 4.4: Grafico de Riesgos.
La Probabilidad de Amenaza y el Impacto pueden tomar los siguientes valores y condiciones:

1 = Baja, insignificante.

2 = Baja.
3 = Media.
4 = Alta.

El Riesgo (producto de la multiplicacidon de la Probabilidad de Amenaza por la Magnitud del

Dafio) estd agrupado en tres rangos, y para una mejor visualizacién, se aplica en diferentes

colores:
Bajo Riesgo: 1-—6 Verde.
Medio Riesgo: 8 —9 Amarillo.

Alto Riesgo: 12 — 16 Rojo.
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4.10 METODOLOGIA DE DESARROLLO, CONTROL Y ADMINISTRACION.

A continuacién, se detalla la planificacién estimada para el disefio y ejecucién del prototipo,

indicando etapas y fechas.

El prototipo funcional a construir permite evidenciar el correcto cumplimiento del servicio de

implementacidn de convenios de pagos, brindado a cliente BancoEstado.

Se tiene planificado la entrega de 3 Incrementos del sistema, los cuales se componen de las

siguientes opciones:

Iteracion 1:

Modelamiento de la base de datos.
Mddulo Ingreso de Actividades.
Buscador de informacién genérico.

Agenda Diaria.

Iteracion 2:

Moddulo Delegar Actividades.
Mddulo Calculo de eficiencia.
Reporte de Alertas.

Agenda Mensual.

Mddulo Visaciéon de Actividades.



Iteracion 3:
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Mddulo Ingresar Actividades Repetitivas.

Buscador de informacion Avanzado.

Agenda avanzada.

Informes de Cumplimiento Avanzado.

Modulo Evaluacion de Usuarios.

Ajustes de la Aplicacién.

Item / Semana

Ingenieria y Andlisis del Sistema

AGOSTO
52 53

SEPTIEMERE
56 57 58

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
59 510 511 512 513 514 515 516 S17 S18 519 520

51 54 55

Andlisis Version 1

Diseiio Version 1

Codificacion Version 1

Prueba Version 1

Analisis Version 2

Disefio Version 2

Codificacion Version 2

Prueba Version 2

Andlisis Version 3

Disefio Version 3

Codificacion Version 3

Prueba Version 3

Informe Final

Mantenimiento

Figura 4.5: Carta Gantt.
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CAPITULO 5: ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS
5.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES.

5.1.1 Recepcion de Actividades.

Se ingresaran todas las actividades relevantes para el servicio, detallando sus atributos
necesarios para gestionarlas correctamente. Se registran datos como: prioridad, fecha de

inicio, fecha de término, impacto en el servicio, tolerancia, status y responsable.

Existen 2 tipos de actividades, las que se ingresan una sola vez, y otras que son periddicas.
Roles y Actores:

- Supervisor.

- Sistema Sytrac

Restricciones:

Los Servicios seran ingresados por el administrador de sistema.

]
=
-
E - h[:?;:::r ngresar
: e Periodicidad
" 5 Actividades Actividad
3
: Si
=
=
al
b=}
15 Y
5 | 3 —>
: E Grabar Datos
e ]
E
% Actividad
E Periodica

Figura 5.1: Recepcion de Actividades.
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5.1.2 Chequear Actividades Pendientes.

Cada usuario podra visualizar todas las actividades que tiene pendientes, ingresar sus
gestiones y priorizar las mas importantes, con el fin de cumplir con los compromisos
establecidos. Esta visualizacion de actividades pendientes puede ser diaria, semanal, mensual

0 avanzada.

Cada alerta tendra un estado, el cual serd generado por el sistema, analizando la fecha de
término, la tolerancia y la fecha de cierre, pudiendo tomar los siguientes valores: A tiempo,

Con Riesgo o Atrasada.
Roles y Actores:
- Analistas.

- Sistema Sytrac

Restricciones:

Se podran gestionar sélo actividades pendientes.

Los usuarios solo podran ver las actividades referentes a su servicio.

o
g £ Consultar ngresar
= E: Arctividades Gestiones por
% Pendientes Actividad
g
1]
al
=
9 NO
=
= A 4 h 4
=
= E Filtrar Indicar Alerta Modificar Finali
g 2 Actividades de Datos majzar
E.' E Pendientes cumplimiento Actividad Actividad
= [
=
“ Pendiente de
Yisacitn

Figura 5.2: Chequear Actividades Pendientes.
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5.1.3 Derivar Actividades Pendientes.

El supervisor podra cambiar el responsable a una o mas actividades pendientes.

Estd opcidn nos permite reemplazos en caso de: mal rendimiento, carga laboral, enfermedad,

vacaciones o imprevisto de los usuarios.
Roles y Actores:
- Supervisor.

- Sistema Sytrac

Restricciones:

Sélo se podran derivar actividades a otro integrante del mismo servicio

S
W
= ] Seleccionar
E ;-'_ Seleccionar Muero
g @& Integrante Responsable
2
=
(1]
&
-
- 9]
=
-]
=
I
“:: = - —r=
= = Filtrar Generar Modificar
E ;h Actividades Backup Responsable
g E Pendientes Disponibles Actividad
ol
=
n

Figura 5.3: Derivar Actividades Pendientes.
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5.1.4 Visar Actividades Terminadas.

El supervisor podra visar todas las actividades terminadas con el fin de validar la veracidad de

la informacidn y la gestion realizada por el responsable.

Roles y Actores:
- Supervisor.

- Sistema Sytrac

Restricciones:

- Las actividades deben estar terminadas para ser visadas por el supervisor.

. .
3 Gestion OK
z Seleccionar

) g et Yalidar

-E E; Actuu:_ades Gestion

g por ¥isar Realizada Si

-}

c

[-T]

-

W

-]

=

-]

b=

E

- =

.E ‘: ) Dejar

= E f tl':ll'tq;a::l Actividad Termansy
: clividades Pendiente Actividad
(%]

Figura 5.4: Visar Actividades Pendientes.
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5.1.5 Evaluar Desempeiio de usuarios.

El supervisor podra evaluar el desempefio de los usuarios frente a las actividades realizadas,
con el fin de mantener informacidn relevante que permita evaluar un usuario frente a las
tareas asignadas y corregir, si corresponde, algunas conductas que perjudican los

cumplimientos comprometidos con los clientes.

Roles y Actores:
- Supervisor.

- Sistema Sytrac

Restricciones:

- El supervisor sélo podra evaluar integrantes de su equipo.

2 i
g Seleccionar -1
3 g Seleccionar T, Gestidn
= & Integrante Realizada
=]
Xz
a
=]
=
-]
&
E
1]
&
& |3
E |3
IE g Filtrar Grabar
% Actividades Evaluacion
2

Figura 5.5: Evaluar Desempefio de Usuarios.



5.1.6 Calculo % de Cumplimiento.
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El modelo para calcular el % de cumplimento considera: el cociente entre la suma de las

actividades no atrasadas y la suma de todas las actividades seleccionadas.

Este porcentaje podrd ser parametrizado por las siguientes variables:
- Rango de tiempo.
- Indicador (por actividad o por impacto).

- Muestra (por actividades terminadas, por actividades pendientes, o ambas)

Actividades Pendiente
OK

Actividades Terminadas
OK

NOK

Servicio Actividad Actividad Actividad Actividad

30 5 40 4

Tolerancia

. . . . Y, Actividades OK
% Cumplimiento Por Actividad = — — x 100
Y, Actividades OK+ ¥, Actividades NOK

%Cumplimiento por Actividad = 30+40 *100 = 70 *100
30+5+40+4 79
.. I OK
%Cumplimiento Por Impacto = L Impacto X 100
¥ Impacto OK+ ¥, Impacto NOK
%Cumplimiento por Impacto = 40+50 *100 => 90 *100
40+10+50+12 112

Figura 5.6: Formula Calculo % Cumplimiento.

=> 88,6

= 80,4
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Roles y Actores:

Administrador de sistema.

Sistema Sytrac

Restricciones:

El

administrador de sistema es quien parametriza como calcular el % de

cumplimiento.

Calcular % Cumplimiento

5

2

=

E Seleccionar Seleccionar Seleccionar Seleccionar
E Servicio Rango Fechas indicardor Muestra
=

=

!

=

=

%]

E Filtrar o] Caloular %

Z Actividades Cumplimiento

=

Figura 5.7: Calcular % de Cumplimiento.
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5.2 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES.

e Las interfaces deben ser intuitivas: el look & Feel permitird que el usuario se autoatienda

de manera rdpida y expedita.

e Los datos deben estar almacenados de manera segura y protegida. El modelo tendra una

conexién con la base de datos en MySQL, pudiendo realizar consultar y registros.

e Lainformacién debe estar disponible 24/7: por tratarse de una herramienta web se podra
acceder desde cualquier lugar y a cualquier hora, previa comprobacién de

autentificacion.

e La base de datos debe ser respaldada diariamente: la informacidon sera respaldada
diariamente por intermedio de un proceso programado, que dejara una copia de la base

de datos y de la aplicacién en un servidor de respaldo.
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CAPITULO 6: DISENO DE LA SOLUCION

6.1 DISENO LOGICO.

6.1.1 Diagrama de Contexto.

Supervisor
Informe de Asignar
Cumplimiento Actividades
Visar Actividades
Analistas Informe de
Alertas Evaluar Analistas

Gestionar
Actividades

Delegar
Actividades

Actividades
Pendientes

Sistema
co“trﬂ.l de Informes Ejecutivos

Gestion de Actividades, Actividades y’ Jefatura

Proyectos v Servicios
BaseDatos tareas

Respaldo de Gestiones J
Consultar Cumplimiento

Figura 6.1: Diagrama de Contexto.

En el diagrama de contexto se indican los actores que interactian con el sistema y las
entradas/salidas mas relevantes, detallando el flujo de informacién. Se refleja que se
alimenta de requerimientos, actividades y gestiones, y entrega alertas, cumplimientos e

informes.
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6.1.2 Casos de Usos Extendidos.

A continuacidn se detallan los casos de usos mads representativos, con el fin de capturar el

comportamiento deseado entre el sistema y sus actores.

6.1.2.1 Recepcion de Actividades.

Actores:

- Supervisor: Usuario con perfil de supervisor, habilitado para ingresar actividades.

System
i < <induds>>
: Actividad Wnica F---"""77 et
Supervisor ‘\ ) | <<indudes > =
{-cr_xh:nd:-:r
< <incude 3> o
Muamﬂad =
’." %, Verificar Proyecto
<<indude>> ¢ -
A .,-- "'\ .'_.-_/'
{{zubend}} o .
wnci.deb:- 3,
Actividad Repetitva )~ ou9er”
\f:rﬁc-ur.ﬁ.nahh

Figura 6.2: Caso de Uso “Recepcidn de Actividades”.
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Nombre Caso de Uso Recepcionar Actividades.
El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se ingrese una
Descripcion nueva actividad a uno de los distintos servicios que brinda la empresa
Kibernum.
Actores - Supervisor.

- El usuario debe estar perfilado como supervisor.
Pre-Condiciones - El servicio debe estar creado.
- El proyecto debe estar creado.

Flujo Normal Flujo Excepcional

1) El supervisor ingresa al menu principal y
selecciona la opcién "Actividad".

2) El supervisor selecciona el Servicio y 2a) Si el supervisor no quiere grabar la nueva
Proyecto, y luego ingresa los datos de la actividad, debe presionar la opcion "Volver". El
actividad. sistema regresa al menu principal.

3) El sistema entrega los responsables mas

idoneos. 4a) En el caso que no se completen todos los
datos, el sistema no graba la nueva actividad y
arroja un mensaje de validacion "Informacién

4) El supervisor graba la nueva actividad, Incompleta, favor ingrese los datos faltantes".

recibiendo un mensaje de confirmacién
"Actividad Ingresada". El sistema queda a la
espera del ingreso de una nueva actividad.

5) Si el supervisor no quiere grabar una nueva

actividad, debe presionar la opcion "Volver". El
sistema regresa al menu principal.

Tabla 6.1: Caso de Uso “Recepcion de Actividades”.



60

6.1.2.2 Chequear Actividades Pendientes.

Actores:

- Analista: Usuario con perfil de analistar, habilitado (segun perfil) para ingresar

gestiones, modificar y listar actividades.

System

Listar Actividades

<<indude == e
— Actividades Pendientes - <zewtend > >
: K T Ingresar Gestion
Analista -
<<extend=> .

Figura 6.3: Caso de Uso “Chequear Actividades Pendientes”.



Nombre Caso de Uso

Descripcion

Actores - Analista.
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Chequear Actividades Pendientes

El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se consultan
las actividades pendientes que posee un analista.

- El usuario debe estar perfilado como analista.

Pre-Condiciones
pendiente.

Flujo Normal

1) El analista ingresa al menu principal y
selecciona la opcion "Agenda".

2) El sistema despliega todas las actividades
pendientes asignadas al analista.

3) El analista puede revisar, en cada una de las
actividades desplegadas, las gestiones
ingresadas mediante la opcién "Ver".

4) Si el analista ingresa una nueva gestion a la
actividad seleccionada, el sistema arroja una
mensaje de confirmacion "Gestidn Ingresada".

5) El analista puede ingresar una nueva gestion
o salir y consultar gestiones de otra actividad.

- El usuario debe tener a lo menos 1 actividad asignada en estado

Flujo Excepcional

3a) Si el analista no quiere revisar las gestiones
ingresadas a las actividad, puede salir del
Sistema o consultar otra opcién.

4a) Si el analista no quiere ingresar nuevas
gestiones debe presionar la opcién "Volver". El
sistema regresa al menu "Agenda".

4b) Si el analista no completa todos los datos de
la gestidn, el sistema no graba la nueva gestién
y arroja un mensaje de validacién "Informacion
Incompleta, favor ingrese los datos faltantes".

Tabla 6.2: Caso de Uso “Chequear Actividades Pendientes”.
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6.1.2.3 Derivar Actividades Pendientes.

Actores:

- Supervisor: Usuario con perfil de supervisor, habilitado para modificar actividades.

System

Verificar Integrante

Figura 6.4: Caso de Uso “Derivar Actividades Pendientes”.



Nombre Caso de Uso

Descripcion

Actores - Supervisor.
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Derivar Actividades Pendientes

El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se derive una
actividad pendiente a otro analista.

- El usuario debe estar perfilado como Supervisor.

Pre-Condiciones

- El nuevo analista debe ser integrante del equipo del servicio.

- La actividad debe estar en estado pendiente.

Flujo Normal

1) El supervisor ingresa al menu principal y
selecciona la opcion "Delegar".

2) El supervisor filtra la actividad que sera
derivada a otro analista.

3) El supervisor visualiza los datos de la
actividad a derivar.

4) El supervisor ingresa el nuevo responsable y
presiona botén derivar. El sistema arroja una
mensaje de confirmacion "Esta seguro de
cambiar Responsable ???" .

5) El supervisor puede derivar otra actividad o
salir y consultar otra opcién.

Flujo Excepcional

3a) Si el supervisor no quiere visualizar los
datos de la actividad, puede salir del Sistema o
consultar otra opcién.

4a) Si el supervisor no quiere modificar el
responsable de la actividad debe presionar la
opcion "Cancelar". El sistema regresa al menu
"Delegar".

4b) Si el supervisor no ingresar un nuevo
responsable, el sistema no graba la
modificacién y arroja un mensaje de validacién
"Informacién Incompleta, favor ingrese los
datos faltantes".

Tabla 6.3: Caso de Uso “Derivar Actividades Pendientes”.
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6.1.2.4 Visar Actividad Terminada.

Actores:

- Supervisor: Usuario con perfil de supervisor, habilitado para visar actividades.

System

E ?. Actividades Terminadas

Supervisor \ .
\ __.f"--r.{erberu:l}}
&

Figura 6.5: Caso de Uso “Visar Actividades Terminadas”.
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Nombre Caso de Uso Visar Actividades Terminadas

El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se vise una

Descripcion . .
escripcio actividad terminada.

Actores - Supervisor.

- El usuario debe estar perfilado como Supervisor.
Pre-Condiciones - La actividad debe estar en estado terminada.
- Las actividades deben corresponder al equipo del supervisor.

Flujo Normal Flujo Excepcional

1) El supervisor ingresa al menu principal y
selecciona la opcién "Visar".

2) El sistema despliega todas las actividades que
estdn terminadas y no han sido visadas.
3a) Si el supervisor no quiere visualizar los
3) El supervisor visualiza los datos de la datos de la actividad, puede salir del Sistema o
actividad a visar, mediante la opcion "Ver". consultar otra opcidn.

4) El supervisor autoriza la actividad terminada, | 4a) Si el supervisor no quiere visar la actividad
el sistema arroja un mensaje de confirmacion debe presionar la opcion "Volver". El sistema

"Actividad Visada" y vuelve a la opcidn "Visar". |regresa al menu "Visar".

5) El supervisor puede visar otra actividad o
salir y consultar otra opcién.

Tabla 6.4: Caso de Uso “Visar Actividades Terminadas”.



6.1.2.7 Evaluar Desempefiio Usuarios.

Actores:
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- Supervisor: Usuario con perfil de supervisor, habilitado para evaluar desempefio de

los integrantes de su equipo.

Lo s zextend s>

e

o F

System

Supervisor Consultar Actividades
< <extend =

Figura 6.6: Caso de Uso “Evaluar Desempefio de Usuarios”.
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Nombre Caso de Uso Evaluar Desempeiio Usuarios

El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se evalué el

Descripcion - .
P desempefio de un analista.

Actores - Supervisor.

. . - El usuario debe estar perfilado como Supervisor.
Pre-Condiciones . . .
- El analista a evaluar debe corresponder al equipo del supervisor.

Flujo Normal Flujo Excepcional

1) El supervisor ingresa al menu principal y
selecciona la opcién "Evaluar".

2) El sistema despliega todos los analistas que
no han sido evaluados por el supervisor.
3a) Si el supervisor no quiere visualizar los
3) El supervisor visualiza el desempefio de los datos de desempenfio del analista, puede salir

analistas, mediente la opcién "Ver". del Sistema o consultar otra opcidn.

4) El supervisor califica al analista, el sistema 4a) Si el supervisor no quiere calificar al analista
arroja una mensaje de confirmacidén "Analista debe presionar la opcidn "Volver". El sistema
Evaluado" y vuelve a la opcion "Evaluar". regresa al menu "Evaluar".

5) El supervisor puede evaluar otra analista o
salir y consultar otra opcién.

Tabla 6.5: Caso de Uso “Evaluar Desempeiio de Usuarios”.



6.1.2.8 Consultar % cumplimiento Servicio.

Actores:

- Supervisor: Usuario con perfil de supervisor, habilitado para consultar %

cumplimiento del servicio.
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—_—
Supervisor

zzindudez> Tv-a

Consultar proyectos

System

Figura 6.7: Caso de Uso “Consultar % Cumplimiento Servicio”.
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Nombre Caso de Uso Consultar % Cumplimiento Servicio

El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se consulte el

Descripcion cumplimiento del SLA del servicio

Actores - Supervisor.

. . - El usuario debe estar perfilado como Supervisor.
Pre-Condiciones . .
- El servicio a consultar debe pertenecer al supervisor.

Flujo Normal Flujo Excepcional

1) El supervisor ingresa al menu principal y
selecciona la opcion "Cumplimiento”.

2) El sistema despliega todos los servicios que
pertenecen al supervisor.
3a) Si el supervisor no quiere visualizar el
3) El supervisor visualiza el cumplimiento de los | cumplimiento de los servicios, puede salir del
servicios, mediente la opcion "Calcular". Sistema o consultar otra opcién.

4) El sistema entrega los indicadores
establecidos para el servicio. Para ver otro
cumplimiento el supervisor debe presionar la
opcion "Volver". El Sistema regresa al menu
"Cumplimiento".

5) El supervisor puede visualizar el

cumplimiento de otro servicio o salir y consultar
otra opcion.

Tabla 6.6: Caso de Uso “ % Cumplimiento Servicio”.



6.1.2.9 Parametrizar % cumplimiento.

Actores:
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- Administrador: Usuario con perfil de administrador del sistema, habilitado para

realizar todas las acciones del sistema.

Administrador

I —

=

<<indude>>

System

SN

Figura 6.8: Caso de Uso “Parametrizar % Cumplimiento”.
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Nombre Caso de Uso Parametrizar Indicador Servicio

El sistema debiera operar de la siguiente forma cuando se parametrice

Descripcion . . .
el porcentaje de cumplimiento de un servicio.

Actores - Administrador.

- El usuario debe estar perfilado como Administrador.

Pre-Condiciones L
- El servicio debe estar creado.

Flujo Normal Flujo Excepcional

1) El administrador ingresa al menu principal y
selecciona la opcion "Ajustes".

2) El administrador selecciona la opcion 2a) Si el administrador no quiere ingresar a los
"Servicio" y luego ingresa a los datos del datos del servicio, debe presionar la opcion
servicio con la opcién "Ver". "Volver". El sistema regresa al menu principal.

3) El administrador modifica los pardmetros del

indicador de cumplimiento y graba los nuevos

datos, recibiendo un mensaje de confirmaciéon | 3a) En el caso que no se completen todos los
"Parametros modificados". El sistema retorna al | pardmetros del servicio, el sistema no graba la

menu de "Ajustes". modificacién y arroja un mensaje de validacion
"Informacién Incompleta, favor ingrese los
4) Si el administrador no quiere realizar un datos faltantes".

nuevo ajuste, debe presionar la opcién
"Volver". El sistema regresa al menu principal.

Tabla 6.7: Caso de Uso “Parametrizar indicador de Servicio”.
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6.1.3 Diagrama de actividades.

A continuacién se detalla una visién simplificada de lo que ocurre durante una operacién o

proceso.
6.1.3.1 Recepcidn de Actividades.

Esta funcionalidad permite ingresar nuevas actividades a los servicios, indicando el proyecto

y los datos que permitan identificar prioridades, responsables, impactos, SLA y plazos.

Se puede ingresar una o varias actividades al mismo tiempo, programando su periodicidad.

Recepcion de Actividades

. i Redibir Requerimienb:u>
datos: Servicio, Proyecto,

Ingresar Datos de la Actividad =~ | Nombre Actividad, Fecha Inico,
Fecha Termino, Tolerancia,

Impacto, Responsable, etc.

P Actividad
LR TeEn j Seleccionar Actividad Repetiti'u'i

Grabar Datos @

Figura 6.9: Diagrama de Actividades “Recepcién de Actividades”.
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6.1.3.2 Chequear Actividades Pendientes.

Esta funcionalidad permite modificar y eliminar actividades, indicando alertas (a tiempo, en

riesgo o atrasada), con el fin de priorizar cumplimientos.
Se detallan las prioridades y si existe algln estado critico.

También, permite ingresar el seguimiento de las gestiones para tener un historial de las

acciones realizadas.

Chequear Actividades Pendientes

. f/S_Eleccinnar Respnnsabg

@trar Actividades Pendiente5

oo At Se caloulan las alertas en relacion
C aleiar Alertas ) -------- a la fecha de termino v la fecha actual.

Ggregar Datos Acﬁvidaﬁ Gﬂdiﬁcar Datos Acﬁvida§ Giminar datos .ﬁ.ctividaD

Grabar Datos O

Figura 6.10: Diagrama de Actividades “Chequear Actividades Pendientes”.
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6.1.3.3 Derivar Actividades Pendientes.

Esta funcionalidad permite derivar actividades pendientes a otros usuarios, con el fin de

evitar atrasos e incumplimientos.

Las actividades son derivadas a los backup disponibles y autorizados.

Derivar Actividades Pendientes

. f’/S_ElecciDnar Respnnsal:u%

@trar Actividades Pendiente5 -
( Selecdnn‘.ér Backup )_ ] Listar posibles responsables IT

Cantidad de Actividades j Grupo de Acﬁvidades)

A modificar,
( Una Actividad )

Filtrar Actividades por distintos filtros
(servicio, proyecto, alerta, Impacto,
| Prioridad, fecha Termino, etc.)

Grabar Datos @

Figura 6.11: Diagrama de Actividades “Derivar Actividades Pendientes”.
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6.1.3.4 Visar Actividades Terminadas.

Esta funcionalidad permite visar actividades terminadas, con el fin de asegurar la veracidad

de las gestiones realizadas.

Las actividades terminadas que no cumplen con los entregables establecidos son cambiadas

de estado (status = “pendiente”).

Visar Actividades Terminadas

. : i Seleccionar Actividades Terminadai

Cilh’ar Actividades sin 'I.-'isar)
Galidar Informacion An:tividaD

Verificar Gestidn de . . -
la Actividad Terminada. IT R - Dejar Pendiente Actividad NOD

( Visar Actividad 0K )
Grabar Datos

Figura 6.12: Diagrama de Actividades “Visar Actividades Terminadas”.
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6.1.3.5 Evaluar Desempeiio Usuarios.

Esta funcionalidad permite evaluar los usuarios, con el fin de contar con un registro de los

usuarios que no realizan correctamente las actividades asignadas.

Evaluar Usuarios

. {: Selecconar Actividades )

Los responsables correspanden
Ctrar ACtI'-.-'IdEldES par Respansah5 - =

1 al equipa del supervisar,

Evaluar Gestion u:IE la Actividad
-...___|El supervisor ingresa
una nota y un comentario

i Agregar Evaluacion 3 :’Mn:ndiﬁn:ar Eualuan:in:'nnj Eliminar Evaluacian

Grabar Datos 9@

Figura 6.13: Diagrama de Actividades “Evaluar Desempefio de Usuarios”.



6.1.3.6 Calcular % de Cumplimiento.

Esta funcionalidad permite parametrizar el calculo del % de cumplimiento por servicio.

Este porcentaje puede ser parametrizado por las siguientes variables:
- Rango de tiempo.
- Indicador (por actividad o por impacto).

- Muestra (por actividades terminadas, por actividades pendientes, o ambas)

Calcular % de Cumplimiento

Solicitar % Cumplimiento
Rango de Fechas ﬁ J | Por Actividad o por Impacto [\—\1

" .
S

( Selecconar muestra )

i
"
-

.
"
-

Seleccionar Rango ) ( Seleccionar Indicador >

por Actividades Pendientes,
Por Actividades Terminadas,
o por Ambas.
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( Actividades Pendientes NOK ) Cctiuidades Pendientes 09 Gcti\ridades Terminadas 09 Gcti\ridades Terminadas N09

.
'
'
'

Se realiza sumatoria
de las actividades OK yfo NOK,
Pendientes y/o terminadas.

Calculo %% Cumplimiento Grabar Datos

Figura 6.14: Diagrama de Actividades “Calcular % de Cumplimiento”.
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6.1.4 Diagrama de secuencia.

A continuacién se muestra como los objetos se comunican entre si, al transcurrir un

determinado tiempo, facilitando la comprension en la ejecucién de los procesos.

6.1.4.1 Recepcion de Actividades.

Antes de guardar los datos de la actividad en la base de datos, el sistema realiza una
validacién en cuanto a formato y contenido, con el objetivo de asegurar la consistencia de la

informacion.

Se entrega un mensaje de confirmacion del ingreso.

Supervisor Interfaz Sistema Base Datos

1:Log_in(

¥

2.: Solicita_aAgregar()

|

3 : Solicita_Aaregar() o
-

F 3

4 : Agregador Mensaije. ()

=l
-
I_I 5 ¢ Agregada()

Figura 6.15: Diagrama de Secuencia “Recepcién de Actividades”.



6.1.4.2 Chequear Actividades Pendientes.
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El usuario consulta las actividades pendientes, y el sistema extrae de la base de datos todas

las actividades que cumplen con la seleccion, entregando el detalle de cada una con sus

respectivos estados de alerta.

Supervisor

Interfaz Sigtema

1: Selecdona Actividad ()

2 : Consulta Actividad()

h J

Baze datos

3: Consulta Actividad()

¥
L |

il

-5 : Entreqa Estados Actividad()

& 1 Despliega Datos()

&

4 : Entrega Datos()

Figura 6.16: Diagrama de Secuencia “Chequear Actividades Pendientes”.
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6.1.4.3 Derivar Actividades Pendientes.

El supervisor consulta las actividades pendientes de un determinado responsable, y el

sistema extrae de la base de datos todas las actividades que cumplen con la seleccion.

A continuacién, el supervisor asigna un nuevo responsable a las actividades seleccionadas y

guarda la modificacién

Supervisar Interfaz Sistema Base Datos

1 Seleccona Actividad () '

2.1 Consulta Actividad()

3: Consulta Au:ti%riu:ladljh

<
4 : Extrae Actividad()
5 : Consultar Bau:kj.lpljh

7 : Despliega Datos()

o Extraé Datos()
8 : Selecdona Muevao RespnnsabIE[L '

—| 9 ' Modifica Actividad()

_:' 10 : Modifica Actividad
11 : Mensaj

|:|< 12 : Informa Modificacion()

Resultado()

O | S

Figura 6.17: Diagrama de Secuencia “Derivar Actividades Pendientes”.



6.1.4.4 Visar Actividades Terminadas.
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El supervisor consulta las actividades terminadas sin visar, y el sistema extrae de la base de

datos todas las actividades que cumplen con la seleccidn.

A continuacidn, el supervisor visa cada actividad de acuerdo a los entregables establecidos.

Si la actividad cumple se visa exitosamente, de lo contrario la actividad vuelve a estado de

Sistema

pendiente.
Supervisor Interfaz
1: Selecciona Actividad() o

Baze datos

2 : Consulta Actividad()

B
-
31 Consulta Actividad()

k §

F 3

5 : Despliega datos()

& 1 Ingresa Visadon()

¥

&

41 Mensaje Existendal)

7 1 Modifica Actividad()

| -
| o

L & ': Modifica Actividad()

F 3

10 : Informa Modificacion()

F 3

9 : Mensaje I%lesultadal:l

¥
1|

Figura 6.18: Diagrama de Secuencia “Visar Actividades Terminadas”.



6.1.4.5 Evaluar Desempeiio Usuarios.
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El supervisor consulta las actividades, y el sistema extrae de la base de datos todas las

actividades que cumplen con la seleccién, entregando el detalle.

El supervisor evalla positiva o negativamente el desarrollo de la actividad por el responsable

y se guarda la informacién para futuras evaluaciones del personal y/o mejoras a realizar.

Supervisaor

Interfaz Sigtema

1: Selecdona Actividad()

2 : Consulta Actividad ()

i

Base datos

31 Consulta Actividad()

k )

&

4 ': Mensaje

F 3

5 1 Despliega datos()

& 1 Inaresa Evaluadon()

il

k

71 Modifica Actividad()

E

[
L

wistendal)

& : Modifica Actividad()

F 3

U‘- 10 : Informa Modificacion()

J g : Mensaje Resultado()

k )
‘I

Figura 6.19: Diagrama de Secuencia “Evaluar Desempefio de Usuarios”.



6.1.4.6 Cal

cular % de Cumplimiento.
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El supervisor ingresa los parametros para calcular el % de cumplimiento del servicio,

indicando

los criterios de calculo.

El sistema solicita los datos y entrega el % correspondiente al cumplimiento del servicio.

Supervisor

Interfaz

1 : Seleccona Rango()

3

2 1 Envia Rango()

Sistema Base Datos

5

: Selecciona Indicadar() B
h,_n_

4 Envia Indicador()

-

: Selecdona Muestra() :
h,_n_

6 : Envia Miuestra()

e

.__q_______________________________._______.______.____

10 : Entrega &% Cumplimiento{)

7 ¢ Solicita Datos()

& 1 Envia Datos() :
aliza Caloulo %% Cumplimiento()

Figura 6.20: Diagrama de Secuencia “Calcular % de Cumplimiento”.



6.1.5 Diseiio de Interfaces.
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Las interfaces deben ser intuitivas: el look & Feel permite que el usuario se auto atienda de

manera rapida y expedita.

La interfaz tiene 5 zonas:

e Encabezado: logo, identificacidn del usuario, buscador y Salir.

e Menu: opciones principales.
e Principal: contexto de las opciones seleccionadas.
e Mensajes. Informacién de gestiones criticas.

e Contacto: Datos de contacto para el soporte técnico.

Sistema Control o ) -
.. Usuario: japablaz // Supervisor H
Actividades Conexidn: julio 10, 2018 08:00 hrs. —
m ACTIVIDAD: Recepcion de Actividades.
-_
Agenda
P " IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS.
Actividad
¥ Actividades Semanales Pagos.
- Proyectos | Informe clientes sin capacitar
b4
- Servicios 4 Clientes operando ler pago
FEauios * . Cruce Convenios creados.
b4

— ¥ Migracion Fase 3

L
é Visar . Clientes por migrar

. Desarrollo Convertidor ERP

Evaluar
" MESA DE INCIDENTES
::II Cumplimiento =g = | .I
¥ Actividades Semanales Incidentes.
" faformes . | Consolidado incidentes
b4

Ajustes * < Informe Panel Indicadores

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

20-07-2018
20-07-2018
20-07-2018

20-07-2018
20-07-2018

20-07-2018
20-07-2018

Figura 6.21: Interfaz Principal del sistema.
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6.1.6 Proceso de Diseiio de Interfaces.

Se describen los casos de prueba mas representativos del sistema.
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Nombre Caso

Ingresar Actividad Check
de Prueba &
.y Ingresar una actividad al sistema que esta a tiempo y tiene una
Descripcion -
prioridad alta.
Caso de Uso | Recepcidn de Actividad.
Actores Supervisor.
Tipo de Flujo | Normal.
1 | Elusuario "japablaz" esta perfilado como supervisor.
2 | Elservicio " Implementacién Convenios de Pago" esta creado.
3 | El Proyecto "Actividades Semanales Pagos" estd creado.
Supuestos : : -
4 | El analista "lavila" esta creado.
5 | El Supervisor esta con sesidn iniciada
6 | Fecha sistema 10/07/2018.
1 | El supervisor ingresa a la opcidon de Actividades. OK
2 | Crea una nueva actividad en el servicio y proyecto. OK
Input Fecha inicio: 10/07/2018, fecha término: 20/07/2018,
3 . . . (0.4
responsable: lavila, prioridad alta, estado pendiente.
4 |Botdn grabar. OK
1 | Muestra confirmacion del ingreso de actividad. OK
2 | Muestra nueva actividad agregada a servicio y proyecto. OK
Output 3 | Muestra nueva actividad con semaforo a tiempo (verde). OK
4 Muestra nueva actividad con marca de prioridad alta oK

(estrella).

Tabla 6.8: Caso de Prueba “Ingresar Actividad”.
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Nombre Caso

Ingresar Gestion a una Actividad Check
de Prueba
Descripcion ingresar una gestidn a una actividad pendiente.
Caso de Uso | Chequear Actividad Pendiente.
Actores Analista.
Tipo de Flujo | Normal.
1 | Elusuario "lavila" estd perfilado como analista.
Supuestos 2 | Analista tiene una actividad pendiente.
3 | Elanalista esta con sesidn iniciada
1 |Elanalistaingresa a la opcion de Agenda. OK
2 | consulta la actividad pendiente. OK
Input . > —
3 |seingresa gestion de la actividad. OK
4 |Botdn grabar. OK
1 |Se visualizan todas las actividades pendientes del analista. OK
2 | Sevisualizan las gestiones realizadas en actividad pendiente. OK
Output : - : o
3 | Muestra confirmacién del ingreso de gestion. OK
4 | Muestra actividad con la nueva gestion agregada. OK

Tabla 6.9: Caso de Prueba “Ingresar Gestion en una Actividad”.
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Nombre Caso

Modificar Responsable de una actividad Check
de Prueba
Descripcion Asignar un nuevo responsable a una actividad pendiente.
Caso de Uso | Derivar actividades pendientes.
Actores Supervisor.
Tipo de Flujo | Normal.
1 | Elusuario "japablaz" esta perfilado como supervisor.
El analista Lavila tiene 1 actividad pendiente en el proyecto
Supuestos 2 . "
Actividades Semanales Pagos".
3 | El Supervisor esta con sesidn iniciada
1 | Elsupervisor ingresa a la opcién de Delegar. OK
Se completan los filtros de busqueda. Responsable: lavila,
2 |servicio: " Implementacién Convenios de Pago" y proyecto: OK
"Actividades Semanales Pagos"
Input
3 | Se consulta los registros de acuerdo a los filtros. OK
4 |Seingresa el nuevo responsable. OK
5 | Boton delegar. (0]\4
1 Se muestran todas las actividades pendientes de acuerdo a oK
filtros aplicados.
Output 2 | Se solicita confirmacién para la modificacién de responsable. OK
3 se visualizan las actividades filtradas con el nuevo oK

responsable.

Tabla 6.10: Caso de Prueba “Modificar Responsable de una Actividad”.




88

Nombre Caso

Consultar Indicador de Cumplimiento Check
de Prueba
.y, Consultar % de cumplimiento de las actividades que conforman un
Descripcion .
servicio.
Caso de Uso | Consultar Cumplimiento Servicio.
Actores Supervisor.
Tipo de Flujo | Normal.
1 | Elusuario "japablaz" esta perfilado como supervisor.
El servicio "Implementacion Convenio de Pagos" tiene 16
Supuestos 2 |actividades, de las cuales 2 estan atrasadas (1 actividad
terminada y 1 actividad pendiente).
3 | El Supervisor esta con sesion iniciada
1 | El supervisor ingresa a la opcion "Cumplimiento". OK
Se completa los filtros de busqueda. Servicio: "
Input 2 . . " OK
Implementacién Convenios de Pago
3 | Boton Calcular oK
Se muestran los indicadores para el % de cumplimiento por
1 . OK
actividad.
) % cumplimiento total por actividad 87,5%. Semaforo en 0K
o amarillo.
utput 3 se visualizan % cumplimiento actividades terminadas 80,0%. 0K
Semaforo en rojo.
4 se visualizan % cumplimiento actividades pendientes 90,9% , 0K

semaforo en verde.

Tabla 6.11: Caso de Prueba “Consultar indicador de cumplimiento”.
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6.1.6.1 Asignar un equipo de trabajo a un servicio.

Cada servicio estd compuesto por un supervisor y uno o mas analistas.

SlSten}a. Control Usuario: japablaz // Supervisor ‘_’.‘! ‘ l AYUDA
Actividades Conexién: julio 10, 2018 08:00 hrs. o e Homm——

Equipos « \ +

Evaluar

A% Agenda Edi(ar]l Servicio h 'ombn][ Apellido Cargo Eliminar/
— S HMLEMENTAC]OI\' CONVENIOS PAGOS|David [Munoz || Analista Senior ﬁj
Wy  Provectos &5 HMLEMEN'[‘AC]ON CONVENIOS PAGOS|Loreto [[Avila  ||Analista h_l
Servicios 711 |IMPLEMENTACION CONVENIOS PAGOS|Mariana [Mansiquez|Analista Senior] &3

- i
i4s  Equipos S5 YHMLEMINTACION CONVENIOS PAGOS(Jlose  [lApablaza |Supervisor hJ
9o Delegar ? =
‘% Delegw 774 [MESA DE AYUDA Loreto [lAvila  ||Analista &J
¥ —

$ AL 7% |MESA DE AYUDA Uose  |lApablaza |Supervisor m

"l Cumplimiento

‘ Informes
Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.22: Interfaz Asignar Equipo de Trabajo.
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6.1.6.2 Ingresar actividades.

Las actividades estdn relacionadas a un servicio y a un proyecto. Se ingresan los atributos que
nos permitan calcular cuantos dias quedan para que termine el plazo de entrega, si como la

tolerancia para gatillar las alertas.

Sistema Control = i
. Usuario: japablaz // Supervisor ] @ AYUDA 6‘
Actividades Conexién: julio 10, 2018 08:00 hrs. - @ Comen— | o

m ACTIVIDAD: Ingreso Nueva Actividades. %+ %J

[ =]
i Agenda
B " Servicio: |IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS |
Actividad - |
’ Proyectos e . Proyecto: |Actividades Semanales Pagos |
— Servicios
Eaui MNombre Actividad: "Cruce Convenios creados H
uipos
Delegar
‘ Fecha Inicio 10-07-2018 Fecha Término | 20-07-2018 |
$ Visar
Tolerancia Medible: | | |
V Evaluar
Prioridad Fecha Cierre: | |
__I. Cumplimiento
" Informes Status Responsable | lavila |

ﬂ Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.23: Interfaz Ingresar Actividades.



Se pueden registrar actividades que tengan una periodicidad para realizarlas, indicando
frecuencias, intervalos y dias.

PROGRAMAR ACTIVIDAD

Frecuencia Intervalo

Diario Todos los dias 1234|567 |89 |W0]|1M[12(13]|14[(15]1H6(17|18[19]|20
Diario Dias Especificos T2 3[4 5[6| T 8|92 3| B[ 18[1nlH
Diario Cada Dl'as

Semanal Todoslos dias de lasemana un | mar | mie | jue | vie | sap |dom

Semanal  Dias de la semana especificos un | mar | mie | jue | vie | sap |dom

Semanal Cada Semanas

Mensual  Todos los meses del afio ene | b | mar| abe |may| pm | pl | 200 | 2ep | oot | nov | die

Mensual  Meses especificos ene | b | mar| abe |may| pm | pl | 200 | 2ep | oot | nov | die

Mensual  Cada Meses

Mensual  El primer Lunes del mes

Mensual  El Ultimo Viernes |[del mes

Considerar los Festivos NO

Aproximar a Fecha Anterior NO

Aproximar a Fecha Posterior NO

Figura 6.24: Interfaz Programar Actividades.



6.1.6.3 Consultar por las actividades pendientes de un usuario.
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El usuario puede consultar por todas sus actividades pendientes por: dia, semana, mes o por

las actividades pendientes, donde es backup.

Sistema Control o ] [~ e
.. Usuario: lavila // Analista |
Actividades Conexion: julio 10, 2018 08:00 hrs. -
m AGENDA: Actividades Pendientes.
H Agenda
B IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS.
Actividad -
§  Actividades Semanales Pagos.
iy
':"' Proyectos Q \-: Cruce Convenios creados.

- Servicios

Equinos | = % Migracidn Fase 3
| Clientes por migrar
-} Delegar o 3
. Desarrollo Convertidor ERP
$ Visar
V Evaluar

" II Cumplimiento

J Informes

E Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.25: Interfaz Agenda Diaria.

[/

20-07-2018

20-07-2018
20-07-2018

10 dias

10 dias
10 dias

|*“1"L"l_'
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6.1.6.4 Ingreso de Gestiones.

Cada actividad tiene un historial, donde se registran todos los comentarios y/o gestiones

realizadas.

Cada comentario se puede registrar con tipo de alerta y accién a seguir.

Sistema Control — |
.. Usuario: lavila ff Analista ] @ | AYUDA |
Actividades Conexion: julio 10, 2018 08:00 hrs. - @ ) J
AGENDA: Ingreso Nueva Gestidn. + M
Agenda
) " IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS.
Actividad —
¥ Actividades Semanales Pagos. Vencimiento
A Proyectos Q ) Cruce Convenios creados. 10 dias
-
o Serviciog
Equinos Tolerancia | 2 Impacto 1 Fecha Inicio 10-07-2018 Fecha Cierre:

Prioridad | Alta Medible: ]| Fecha Término | 20-07-2018 Status Pendiente

Delegar

4
& Visar Comentario :
Fecha Gestion Alerta Estado Gestion .
¢ Evaluar

Acciones Fecha Comentario Alerta Estado Gestion
" l. Cumplimiento

J Informes
Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

. 0 10-07-2018 LA: se solicitan archivos fuentes Normal recibir mail

Figura 6.26: Interfaz Ingreso de Gestiones.
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6.1.6.4 Delegar actividades a otro usuario.

Las actividades pendientes se pueden delegar a otros responsables, segun los defina el

supervisor.

Sistema Control - il -
suario: japablaz // Supervisor 1
Actividades e s @ M'IJDA ,

Conexion: julio 10, 2018 08:00 hrs.

DELEGAR: Derivar Actividades. . £
Agenda
P » Servicio: |IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS |
Actividad
L Proyectos i . .
Proyecto: Actividades Semanales Pagos.
— Serviciog
Equinos Nombre Actividad: " H
Deleg
$ Visar
Prior.| SLA Actividad Fech Fin Responsable Por vencer
V Evaluar 4¢ | @ |cruce Convenios creados. 20-07-2018 lavila 10 dias

kl. Cumplimiento
J Informes
Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.27: Interfaz Delegar Actividades.



6.1.6.5 Generar alertas en cumplimiento de actividades.
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Las actividades pendientes tienen 4 alertas que ayudan a priorizar las gestiones a realizar:

- Estado critico o normal.
- Prioridad alta o baja.
- Alerta atrasada o a tiempo.

- Dias faltantes para finalizar plazo.

Sistema Control . _
.. Usuario: japablaz // Supervisor
Ac“"ldades Conexion: julio 10, 2018 08:00 hrs.

ACTIVIDAD: Recepcion de Actividades.

5 . IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS.
Actividad
¥ Actividades Semanales Pagos.
¥ Provyectos . 9 . . .
_— ] Informe clientes sin capacitar
—y Serviciog ) Clientes operando ler pago
Equipos

Delegar
— § . Migracién Fase 3

3
é Visar ‘ . Clientes por migrar
. Desarrollo Convertidor ERP
. MESA DE INCIDENTES
’I. Cumplimiene ¥ Actividades Semanales Incidentes.

Informes 1 . -
J o Consolidado incidentes

_
E Ajustes * ) Informe Panel Indicadores

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

20-07-2018
20-07-2018

20-07-2018
20-07-2018

20-07-2018
20-07-2018

Figura 6.28: Interfaz Desplegar Alertas de Actividades.

dmunoz

dmunoz

lavila

lavila

japablaz
japablaz

10 dias
10 dias

10 dias
10 dias

10 dias
10 dias
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6.1.6.6 Visar Actividades Terminadas.

Las actividades terminadas son visadas por el supervisor para comprobar su correcta

realizacioén.

Slsten.la. Control Usuario: japablaz // Supervisor g J @ ' AYUDA ‘
Actividades Conexién: julio 10, 2018 08:00 hrs. = AN

Visar: autorizar actividades.

HEY Agenda Proyecto
S Actuvidad
Actividad Status +1 Medible
Alerta: +|Usuario:
L =% Proyectos Priondad: - Backup
g Servicios [Edilar Servicio Proyecto [Actividad| Status v Dus Alerta Pﬁoridadjlmpaclol'snario Fec Ini
IIMPLEMENTACION]| - konvenios
Equipos + |convenios i::“l‘i‘;r‘ perando [Terminadal-1 lAtrasadoNormal  [10 fdmunoz J02/02/2¢
= PAGOS [ ulio
) Y Delegar IIMPLEMENTACION] i
= « [cONVENIOs  [Actvidadedemuce lrninadafs €8 Nommal |5 Mmunoz [10042¢
PAGOS jmensuales 101 [r1esgo
Visar = 5
$ IMPLEMENTACION
- ] h asel lzrupo ermnadaj-3: trasadofNormal H 404/2(
ICONVENIOS [Fase3 999|T 360 A N 042
< - IPAGOS
V Evaluar IMPLEMENTACION|
s |CONVENIOS [Fase3 grupo 1  [Ternunadal-10 AtrasadofNormal |1 japablaz [13/04/2(
Ill Cumplimiento PAGOS
IIMPLEMENTACION] A
‘ Informes » [CONVENIOS [Fase3 lgrupo 3 [Temunadal31 icapo Nomal |1 lapablaz [15/04/2(
IPAGOS

Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.29: Interfaz Visar Actividades.



6.1.6.7 Evaluar Desempeiio de usuarios.
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Los usuarios son evaluados por el supervisor de acuerdo a las actividades realizadas, con el

fin de tener un registro de las no conformidades en sus gestiones.

= Agenda

Actividad

¥9y  Proyectos
—~

31
I

Evaluar

¥ o
V

." Cumplimiento

‘ Informes

Ajustes

Sistema Control

SR Usuario: japablaz // Supervisor
Actividades Conexién: julio 10, 2018 08:00 hrs.

Equipos « g +

@e lmrum !

Editar| Servicio

[Nombre|| Apellido

Cargo

Eliminar|

S28 HIMPLEMENTACION CONVENIOS PAGOS

David

IMunoz

|Analista Senior|

43% ”mx,x-:mmcnox CONVENIOS PAGOS

lLomo

Avila

Analista

s _ ”MLEMII\TAC]ON CONVENIOS PAGOS‘L\’hﬂm

Manriquez,

Analista Senior|

*, |IMPLEMENTACION CONVENIOS PAGOS|

Jose

lApablaza

Supervisor

. IMESA DE AYUDA

ILoreto

lAvila

Analista

* [MESA DE AYUDA

Hose

lApablaza

Supervisor

EE‘E‘P_“EIE‘

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.30: Interfaz Evaluar Desempefio de Usuarios.



6.1.6.8 Parametrizar informes de cumplimiento.
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Los informes y el cdlculo de % de cumplimiento se puede parametrizar de acuerdo a 3

criterios:

- Rango de fechas.
- Indicador.

- Muestra.

Sistema Control
Actividades

Usuario: japablaz // Supervisor
Conexion: julio 10, 2018 08:00 hrs.

Agenda

Cumplimiento: Calcular % Cumplimiento Actividades.

e @e [mruw\

¢ § e

Servicio: |IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS

Actividad

Proyectos

% Cumplimiento por Actividad

Rango

Servicios

%Cumple

Servicio SIA  Tolerancia

IMPLEMENTACION CONVENIOS DEPAGOS ~ 85% 5% 87,5%

Evaluar

UGS . p

% Cumplimiento por Impacto
%Cumple
Total Impacto

@ =x

Cumplimiento

A
P

Ajustes

Servicio SIA  Tolerancia

Informes
5%

IMPLEMENTACION CONVENIOS DEPAGOS ~ 85%

Muestra | |

Actwudades Tennmadas Actividades Pendlente
Total % Cumple % Cumple

4

1 ‘so,o% 0 | 1 .90,9%

Impacto Actividades Terminadas Jj Impacto Actividades Pendiente
oK NOK | % Cumple 0K NOK | % Cumple

16 5

@nx 2 1 Qax

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades // prototipo UDLA // Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.31: Interfaz Parametrizar Calculo % Cumplimiento.
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Los reportes se pueden graficar por mes o dia, con el fin de revisar el comportamiento del

servicio en el tiempo.

Sistema Control s | ; —
. . Usuario: japablaz f/ Supervisor A5 - @ ‘ AYUDA
Actividades Conexién: julio 10, 2018 02:00 hrs. - =

Cumplimiento: Calcular % Cumplimiento Actividades. - E
A : Arenda
) . Servicio: |IMPLEMENTACION CONWVENIOS DE PAGOS |
Actividad
— Servicios
S Equipos Actividades Pendientes
‘R Delegar . : % : % %
Servicio ATiempo . Con Riesgo . Atrasadas
. ATiempo Con riesgo Atrasadas
Visar IMPLEMENTACION CONVENIOS DE PAGOS 8 72,7% 2 18,2% 1 9,1%
V Evaluar

'II_ Cumplimiento

Informes

R
E Ajustes

Sytrac: Sistema Gestion de Actividades /{ prototipo UDLA ff Santiago 2018 // contacto: soporte@sytrac.cl

Figura 6.32: Interfaz Alerta de actividades pendientes.
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6.1.7 Modelo Conceptual.

El modelo de datos planteado se basa en los requerimientos funcionales y no funcionales

indicados en el Capitulo 5.

En el analisis se identificaron los atributos necesarios para registrar, las relaciones existentes

y las restricciones necesarias para aplicar a los datos.

TJaegeomato > Jeeaa - W

I : - 1
- <l ) |
T I I | T
I I I__ I | I
r—— r—=—— | : I.___l g o

Figura 6.33: Modelo Conceptual del Sistema.
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7 id_perfil INT
< nom_perfil ¥ ARCHAR(45)
Indexes

7 id_usuaric VARCHAR(15)
“nom_usuario Y ARCHAR(45)

> ape_usuario Y ARCHAR(45)

o rut_usuario VARCHAR(12)

2 id_estado_usuario INT

<> mail_usuario VARCHAR(50)

< id_perfil INT

<> pass_usuario VARCHAR(15)

@ Estado_Usuario_jid_estado_usuario INT

@ perfil_id_perfil INT

7 id_permiso IMT

< id_perfil INT
“id_modulo INT

< consultar INT
“Zingresar INT
“eliminar INT

< modificar INT

< imprimir INT

< exportar INT

@ perfil_id_perfil INT

@ modulo_id_module INT

m

Vid_modulo INT
< nom_m odulo VARCHAR(45)

Indexes

m
" id_estado_usuario INT

> nom_estado_usuario Y ARCHAR(45)

Indexes

101
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! id_derta INT
o nom_alerta V ARCHAR(45)

“7icono_gerts VARCHAR(45)

¥ id_actividad INT

2 id_proyecto INT
< nom _actividad VARCHAR(45)

> fecha inicio_actividad DATETIME(20) “id_actividad INT

7 id_comentario INT F
|
|
|

< fecha_termino_actividad DATETIME(20) | ant > fecha_com entario DATETIME (20)
oid vigencaiNT | T T T T 2 comentario VARCHAR(250) A———————
<id_informe INT <id_derta INT
< id_medible INT “id_accion INT
< sla_actividad INT 2 id_usuario VARCHAR(15)
+< 7 tolerancia_actividad INT e L — @ actividad_id _actividad INT
< id_status INT @ alerta_id_alerta INT
< fecha_cierre._actividad DATETIME(20) “ acdon _id_acdion INT

@ usuario_id_usuario VARCHAR({15)

<2 impacto_actividad INT

<2 id_repeticion INT

2 id_usuario VARCHAR(15)

> obs_actividad Vv ARCHAR(250)

@ proyecto_id_proyecto INT

@ usuario_id_usuario VARCHAR(15)
2 id_prioridad INT

—
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" id_categ_contact INT M M M
udl

V' id_contacto INT

< nom_categ_contacto VARCH AR{45)

:F
|
I
I
I
|
|
I
I
I
|
|

“nom_contacto VARCHAR{45)
“» cargo_rontacts VARCHAR(45)
id_cliente INT
[ W) fono_contacts VARCHAR(20) [
“movil_contacto VARCHAR{20)
“mail_contacts VARCHAR(50)

Indexes

PRIMARY

7 id_contacto_servcio INT
2 id_servicio INT

< 1d_contacto INT 7 id_diente INT
“id_cateq_contacto INT = — — —H{ “ nom_cliente W ARCHAR{45)
@ diente_id_cliente INT

@ contacto_id_contacto INT

@ categ_rontacto_id_cateq_contacto INT T
|
|
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¥ id_vigencia INT "V id_cateq_cargo INT
“ nom_vigencia ¥ ARCHAR(45) < nom_cargo YARCHAR(45)

@ cargo_id_cargo INT

V' id_equipo INT
“id_servicio INT
“id_usuario ¥ ARCHAR{15)

Vid_cargo INT
“nom_cargo YARCH AR{45)

Zld_ﬂg—ﬂ_ 1_"” | L _! % equipo_id_equipo INT ¥ id_usuario V ARCHAR(15)

N ::::::;?il;p:;ﬁgiﬁ % equipo_obs_equips VARCHAR(45) “ mom_usu a-'io VARCHAR(45) L
“ ape_usuario VARCHAR(45)

“id_vigencia INT < rut_usuario VARCHAR(12)

“id_backup VARCHAR(45) “rid_estado_usuario INT

* mail_equipo VARCHAR(45) NENNEEEEEEEE) ‘NN 7% mail_usuario VARGHAR(50) Pt

< pbs_equipo VARCHAR] 250) < id_perfl INT

@ S .
servicio_id_servicio INT ) pass_usuario VARCHAR(15)

@i ia_id_wi ia INT
vgenda_fd_wgenca @ Estado_Usuario_id_estado_usuario INT

@ usuario_id_usuario VARCHAR(15) @ perfil_id_perfil INT

e e



+
. i
| j Servicio

id_servicio INT

2id_cliente INT

2id_vigencia INT
2id_informe INT
2id_medible INT
=ik <> sla_servicio INT

 tolerancia_servicio INT

@ cliente_id_cliente INT

"] eficiencia_servicio
id_eficiencia_servicio INT

2id_servicio INT
2 fecha_efic_serv DATETIME(20)
2act_ok_term INT
2 act_ok_term _impac INT
2act_mok_term INT
2 act_nok_term _im pac INT
2 act_ok_pend INT
2act_ok_pend_impac INT
2 act_nok_pend INT
2 act_nok_pend_impac INT
“gla DOUBLE
2 tolerancia DOUBLE
2 efic_red_serv DOLUELE
2 efic_proyectada_serv DOUBLE
> obs VARCHAR(250)

& servicio_id_servicio INT

“nom_servicio V ARCHAR(45)

> fecha_inicio_servicio DATETIME(20)
»fecha_termino_servicio DATETIME(20)

2 descripcion_servicio VARCHAR(250)

:] proyecto
id_proyecto INT

2 id_servicio INT

Hi——

| 2 id_vigencia INT
2id_informe INT
2id_medible INT
»sla_proyectn INT

——————

|
| A ;
:] servicio
id_servicio INT
S nom_servicio V ARCHAR(45)
2id_cliente INT
» fecha_inicio_servicio DATET IME{20)
2 fecha_termino_servicio DATETIME(20)
2id_vigencia INT
2id_informe INT =
2id_medible INT
2 sla_servicio INT
2 tolerancia_servicio INT
# descripcion_servicio VARCHAR(250)
@ cliente_id_cliente INT

2 nom_proyectn VARCHAR (45)
» fecha_inicio_proyecto DATETIME(20)
I 2+ fecha_termino_proyecto DATETIME{20)

“ tolerancia_proyecto INT
2 obs_proyecto VARCHAR{250)

@ servicio_id_servicio INT
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| A
':] actividad
id_actividad INT
2id_proyecto INT
> nom _actividad VARCHAR{45)
» fecha_inicio_actividad D ATETIME(20)
»fecha_termino_actividad DATETIME(20)
2id_vigencia INT
#id_informe INT
2id_medible INT
2 sla_actividad INT
2 tolerancia_actividad INT
>id_status INT
»fecha_cierre_actividad DATETIME{20)
2 impacto_actividad INT
2id_repeticion INT
#id_usuario VARCHAR(15)
> obs_actividad VARCHAR(250)
@ provecto_id_proyecto INT
@ usuario_id_usuario VARCHAR(15)
»id_prioridad INT

] proyecto
id_provecto INT
2id_servicio INT
2 nom _proyects VARCH AR{45)
2 fecha_jnicio_proyecto DATETIME(2

2 fecha_termino_proyecto DATETIME(20)

2id_vigencia INT

2id_informe INT

2id_medible INT
gla_proyecto INT

2 tolerancia_proyecto INT

2 obs_proyecto VARCHAR(250)

@ servicio_id_servicio INT

a O
| eficiencia_proyecto
id_eficiencia_proyecto INT
2id_provecto INT
2 fecha_efic_proy DATETIME(20)
2act_ok_term INT

0

2act_ok_term _impac INT
2act_nok_term INT

2 act_nok_term _im pac INT
2act_ok_pend INT

-

T act_ok_pend_impac INT [}
2 act_nok_pend INT

2act_nok_pend_impac INT

2 gla DOUBLE

2 tolerancia DOUBLE

s efic_red _proy DOUBLE

2 efic_proyectada_proy DOUEBLE
> abs VARCHAR(250)

@ provecto_id_proyecto INT

[m O
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6.2 DISENO FISICO

6.2.1 Diagrama de Estructuras.

6.2.1.1 Diagrama de Componentes.

En el diagrama de componentes podemos identificar los distintos mddulos que son parte de

la aplicacién.

Menu
Principal

=] Calecular &l

R .
ecepcion Cumplimiento

Actividades
Chequear = Evaluar

Actividades Usuarios
Visar

Actividades

Validar Acceso a
Datos Datos

Figura 6.34: Diagrama de Componentes del sistema.



6.2.1.2 Diagrama de Despliegue.
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Se muestra el modelado de la vista de despliegue y la topologia de hardware para

implementar el sistem

a propuesto.

Windows Server 1S 7.5
SERVIDOR DE APLICACIOMES

Met $:I

Sytrac

Framework

Red Ethernet

/LAN

Windows XP/10

ESTACIONES USUARIOS

Explnradnrﬂ
WEB

Windows Server MySQL Server
SERVIDOR DE DATOS

MySQL Server

Figura 6.35: Diagrama de Despliegue del sistema.
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Se detallan las tablas que componen la base de datos del sistema, indicando sus claves

primarias y segundarias.

Tabla 6.12: Diccionario de datos del sistema.

TABLA : USUARIO

Campo ‘ Clave Descripcion ‘
User PK Cadigo de usuario
Nombre Nombre del usuario
Apellido Apellido del usuario
Rut Rut del usuario
Estado vigencia del usuario
Mail mail del usuario
Profesion profesion del usuario
Perfil FK perfil del usuario
Competencias FK clasificacion de competencias
TABLA : EQUIPO
Campo ‘ Clave Descripcién ‘
Serv Codigo del servicio
User codigo del usuario
Cargo cargo del usuario en el servicio
fecha_inicio fecha de inicio

fecha_termino

fecha de término

Estado vigencia del usuario en el servicio
Backup backup del usuario en el servicio

Mail mail del usuario

Nota observaciones de la asignacién de cargo
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TABLA : SERVICIO

Campo Clave ‘ Descripcion
serv PK Cédigo del Servicio
servicio Nombre del Servicio
cliente FK Cédigo de Cliente
fecha_inicio Fecha de inicio del Servicio
fecha_termino Fecha de Termino del Servicio
Vigencia Vigencia del servicio
informe Dato para indicar si se incluye en los informes
medible Incluir en la medicién
sla Acuerdo nivel de Servicio
tolerancia porcentaje previo para activar el riesgo del servicio
autor Cdédigo de autor que crea el servicio
descripcién Observaciones del servicio
responsable FK Responsable del servicio.
Rango Cédigo de rango
Indicador Cédigo de Indicador
Muestra Cdédigo de Muestra
TABLA : PROYECTO
Campo ‘ Clave Descripcion ‘
Proy PK Cddigo del Proyecto
Serv FK Codigo del Servicio
proyecto Nombre del proyecto
fecha_inicio Fecha de Inicio
fecha_termino Fecha de termino
vigencia Estado del proyecto
informe Dato para indicar si se incluye en los informes
medible Incluir en la medicion
Sla Acuerdo nivel de Servicio
tolerancia porcentaje previo para activar el riesgo del proyecto
Autor Cddigo de autor que crea el proyecto
responsable FK Responsable del proyecto
descripcion observaciones del proyecto
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TABLA : ACTIVIDAD

Campo Clave Descripcion

act PK Cédigo de actividad

proy FK Cdédigo de proyecto

actividad Nombre Actividad

fecha_inicio Fecha de inicio

fecha_termino Fecha de Termino

Vigencia Vigencia de la actividad

informe Dato para indicar si se incluye en los informes

autor Cédigo de usuario que creo la actividad

sla Vigencia de la actividad

tolerancia Dias previos para cambiar el estado de la alerta a en riesgo
medible Incluir en la medicién

responsable FK Responsable de gestionar la actividad

prioridad Importancia de ejecucién de la actividad

alerta Estado auxiliar de la actividad en el caso que se detecte un problema
accion Tipo de gestion que se realizara

status Pendiente o Terminado

fecha_cierre Fecha de término de la actividad

impacto Grado de impacto de la actividad en la eficiencia.

repetible FK Indica si la actividad corresponde a una actividad programada.

descripcion

Observaciones de la actividad

Visacion Cédigo Visacion
TABLA : COMENTARIOS
Campo ‘ Clave ‘ Descripcion
com PK Cdédigo del comentario
act FK codigo de la actividad
fecha_com fecha del comentario
comentario descripcién del comentario.
alerta indicador de alerta
accion accion a seguir
vigencia estado de vigencia del comentario
autor FK cddigo autor del comentario
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Campo
Cod_serv

TABLA : EFICIENCIA_SERVICIO

‘ Clave ‘ Descripcion

PK Cddigo Servicio

Fecha_Medicion

Fecha de la medicién

Act_OK_Terminadas

total de actividades terminadas OK

Act_OK_Term_Impacto

total de impactos de actividades terminadas OK

Act_NOK_Terminadas

total de actividades terminadas NOK

Act_NOK_Term_Impacto

total de impactos de actividades terminadas NOK

Act_OK_Pendiente

total de actividades pendientes OK

Act_OK_Pend_Impacto

total de impactos de actividades pendientes OK

Act_NOK_Pendiente

total de actividades pendientes NOK

Act_NOK_Pend_Impacto

total de impactos de actividades pendientes NOK

SLA

nivel de acuerdo de servicio

Tolerancia

tolerancia para activar riesgo

Eficiencia_real

porcentaje de eficiencia real

Eficiencia_Proyectada

porcentaje de eficiencia proyectada

Obs Observaciones
TABLA : EFICIENCIA_PROYECTO
Campo ‘ Clave ‘ Descripcién
Cod_Proy PK Cddigo proyecto

Fecha_Medicion

Fecha de la medicién

Act_OK_Terminadas

total de actividades terminadas OK

Act_OK_Term_Impacto

total de impactos de actividades terminadas OK

Act_NOK_Terminadas

total de actividades terminadas NOK

Act_NOK_Term_Impacto

total de impactos de actividades terminadas NOK

Act_OK_Pendiente

total de actividades pendientes OK

Act_OK_Pend_Impacto

total de impactos de actividades pendientes OK

Act_NOK_Pendiente

total de actividades pendientes NOK

Act_NOK_Pend_Impacto

total de impactos de actividades pendientes NOK

SLA

nivel de acuerdo de servicio

Tolerancia

tolerancia para activar riesgo

Eficiencia_real

porcentaje de eficiencia real

Eficiencia_Proyectada

porcentaje de eficiencia proyectada

Obs

Observaciones
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TABLA : EVALUACION

Campo Clave Descripcion

cod_evaluacion PK cédigo de evaluacion
fec_evaluacién fecha de la evaluacion
user FK codigo del usuario
act FK codigo de actividad
tipo_evaluacion tipo de evaluacion
Obs_evaluacion Observacion
fiscal_evaluacion responsable de la evaluacion

Campo Clave Descripcion

id_cliente PK Cdédigo de Cliente
cliente Nombre del cliente
fantasia Nombre de fantasia
rubro Rubro Cliente
direccion Direccion
ciudad Ciudad
pais Pais
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CAPITULO 7: IMPLEMENTACION

7.1 Metodologia de Implementacidn.

La implementacion del proyecto se basé en considerar algunas condiciones existentes, y que

facilitaron la eleccién de la metodologia Incremental, la cuales son:

e Tiempos disponibles.
e Equipo de desarrollo reducido.
e Contacto cercano con el cliente.

e Entregas operativas parciales.

Esta metodologia también tiene la ventaja de corregir y mejorar incrementos, asi como,

incluir nuevos requerimientos.

Al entregar el primer incremento se pudo detectar que el cliente necesitaba nuevas
funcionalidades como es: visar actividades terminadas y evaluar a los usuarios en el

desarrollo de las actividades.

Estos nuevos requerimientos fortalecieron y potenciaron ain mas el proyecto, permitiendo
asegurar la informacion registrada y contar con datos concretos sobre el desempeiio de los

integrantes de los servicios.
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CAPITULO 8: RESULTADOS

El sistema disefiado cumple con los objetivos planteados, y también incluye otras
funcionalidades que no estaban consideradas, que en su conjunto contribuyen de manera

positiva al proceso de toma de decisiones de la empresa.
8.1 RESULTADOS OBTENIDOS.

Las pruebas realizadas evidencian que el % de cumplimiento calculado, segun los distintos
parametros, reflejan el cumplimiento de las actividades y por consiguiente es un indicador
importante para cada servicio, que permite tomar decisiones correctivas a tiempo, para

cumplir con los compromisos establecidos.

La informacién que ahora se puede obtener, para la gestion de cada servicio, y que antes no

existia es por ejemplo:

e Actividades pendientes y que estdn con riesgo o atrasadas, detallando su impacto y
prioridad.

e % de cumplimiento de cada servicio mensual o por un intervalo de tiempo.

e Derivar actividades pendientes antes que se atrasen en su cumplimiento.

e Evaluacidn de los integrantes para controlar desempefio y las no conformidades.

e Visacidon de las actividades terminadas para confirmar veracidad de la informacion.

8.2 RECOMENDACIONES.

Debido a que este disefio corresponde a una aplicacion web, se propone enfocarlo a
dispositivos maoviles, con el objeto de dar mayor autonomia y agilidad a la gestién de cada
actividad, mejorando considerablemente la obtencion de informacién oportuna para

mejorar la gestion de los servicios que se provee a los clientes.
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CONCLUSIONES

En el desarrollo de este proyecto se reafirma que es necesario realizar un minucioso estudio

de andlisis del sistema para concretar una solucion integral a la problematica planteada.

Después de realizar el diagndstico en la empresa, se observa que la problematica existente es
eventualmente solucionable, proponiendo disefiar un sistema que controle el cumplimiento

de las actividades que se ejecutan en cada uno de los servicios.

Al realizar el estudio de factibilidad se aprecia que la solucién planteada es factible, y que

cumple con todos los requisitos y restricciones de la empresa.

En la etapa de disefio ldgico se identificd en detalle el desarrollo de la alternativa de solucién,
permitiéndonos dejar establecido cuales eran nuestras entradas y salidas, la informacién que

se requiere almacenar y los procedimientos necesarios para el modelo propuesto.

Por ultimo, en el disefno fisico se especificaron la forma en que se llevardn a cabo las tareas
y como se relacionan sus componentes, visualizando el sistema desde lo general a lo

particular, esto permitio ir haciendo ajustes al disefio sobre lo que ya estaba definido.

Al reflexionar sobre el desarrollo de este trabajo, se puede concluir que, realizando un
exhaustivo andlisis y contando con las herramientas necesarias se logré disefiar un sistema

apropiado para la problematica planteada.

Este informe permitié localizar el problema en su medio y como afectaba a las demas areas
relacionadas, logrando tener una visién amplia y respuestas concretas, que facilitaron el

desarrollo de este proyecto.
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