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RESUMEN

Las peticiones de servicio por soporte técnico o incidencias de TI, han sido disenadas
para ayudar a toda organizaciéon a obtener una mayor productividad y reducir los
costos operativos, por ende, sus procesos informaticos deben ser siempre constantes y
corregidos en el menor tiempo posible.

Oficina Digital SAC, empresa dedicada a brindar soporte en los procesos de TI a
empresas en las zonas norte y nor-oriente, observamos deficiencia de un 40% de las
240 incidencias atendidas como minimo al mes, con retrasos de aproximadamente 6
horas por atencién aproximadamente, no encontrandose estandarizado las peticiones
de incidencias por soporte técnico, realizandose mediante correo electrénico, telefonia
fija o movil, etc. Lo que genera pérdida en horas hombre y aumentan los costos
operativos.

Se desarrolld un sistema informatico utilizando el algoritmo de priorizaciéon de
variables basado en matrices logrando asi mejorar la atencién de servicio de los
procesos por soporte técnico , se priorizo el registro de incidencias , en especial los de
mayor importancia, disminuy6 los tiempos de atencion de las incidencias para cada
una de las empresas cliente, se logro reducir costos operativos por cada atencion , se
incrementé el nimero de atenciones de servicio por cada personal de soporte y
aumento los niveles de satisfaccion de nuestros clientes.

Para el desarrollo del sistema informatico se ha utilizado la metodologia UWE,
modelado UML, sistema operativo Android y la interacciéon con el sistema se realiza
via dispositivo movil y/o web.

Las técnicas utilizadas para recoleccion de datos son: observacion, encuesta y
entrevista.

PALABRAS CLAVE: incidencia, peticion de servicio, proceso de soporte técnico,
algoritmo de priorizacion.



SUMMARY

The service request by technical support of incidences of TI, have been designed to
help the whole organization to get a big productivity and reduce the operative
expenses, the informatics processes should be always constantly and corrected at the
least possible time.

The Digital Office SAC, a company dedicated to support the processes of TI, to
companies in the north zone and the northeast we observe deficiencies at about 40%
of 240 incidences attended per month, with delays of approximately 6 hours per
attention, with no standarized of request of incidences by technical support, done
through e-mail home phone or cell phone, etc. It generates in loss of man hours and
the increase of the operative costs.

It develops an informatics system using the algorithm of priorization of variables
based on matrixes in order to get a good service attention of the processes of the
technical support, it gives priority to the record of incidences, the most important in
special, decreasing the time of attention of the incidences for each one of the client
enterprises, it got to reduce the operative expenses for each attention, it increased the
number of attentions of service for each support staff an increased the levels of
happiness of our clients.

For the development of the informatics system, it has used the methodology UWE
model UML, Android Operative System and the interaction with the system it was
realized by the phone or web.

The technics used to collect data are: observation, survey and interview.

KEYWORDS: incidences, service request, process of technical support algorithm of
priorization.



I- INTRODUCCION

Los Servicios de Soporte Técnico en las empresas a nivel mundial estan en constante
crecimiento e innovacion lo que hace indispensable que dichos servicios informéaticos
tengan el soporte adecuado para asi lograr los objetivos de negocio. Para hacer crecer
una organizacion es necesario innovar al mismo tiempo que se requiere de una
infraestructura de tecnologia confiable, de alto desempefio y rentable. El soporte
proactivo y completo para su hardware, software y ambiente de TI es crucial porque si
los activos de TI no funcionan sera devastador para la empresa. Los actuales entornos
de TI son de alta complejidad y estdn formados por multiples sistemas, plataformas y
proveedores que al reducirse la complejidad del soporte técnico se podra acceder a un
mayor control y se podra utilizar de manera mas eficaz los activos, optimizando el
desempefio, asi como también proteger las inversiones.

“Soporte Técnico,” Dann Solano, consultada 15 junio, 2017,
http://soportetecnico4qctsmec.blogspot.pe/2013/03/definicion-de-soporte-tecnico.html

La problemética que presentan las empresas del ambito nacional que cuentan con
equipos informaticos se pueden evitar o prevenir si se realiza un mantenimiento
periddico de cada uno de sus componentes. El método para realizar el servicio de
mantenimiento preventivo no es igual para todos los equipos, modelos y marcas,
siendo de vital importancia mantener funcionando los equipos adecuadamente,
teniendo como fin el aumentar su vida util y apoyar la productividad de las empresas o
usuarios domésticos con bajos costos y siempre tratando de obtener los maximos
recursos posibles tomando en cuenta tiempo de utilidad y tipo de uso.

“Soporte Técnico,” Dann Solano, consultada 28 junio, 2017,
http://soportetecnico4ctsmec.blogspot.pe/2013/03/definicion-de-soporte-tecnico.html

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica en su Encuesta Economica
Anual 2013 nos informa que el 15,9% de las empresas en el Pert si cuenta con personal
estable para dedicarse a proyectos de innovacién, mejoras tecnologicas (soporte
técnico) o desarrollo de nuevos productos y el 84,1% de estas no cuentan con personal
capacitado para soluciones temas de tecnologia.

Los servicios de soporte técnico han sido disefiados para ayudar a toda organizacién a
obtener una mayor productividad y reduccion de costos en sus operaciones; y a su vez
permitirle responder con flexibilidad y eficacia a las oportunidades y amenazas del
mercado y competencia como son los pedidos de servicios de soporte de los clientes.
“Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones en las Empresas 2015, Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, consultada 30 junio, 2018,
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_ digitales/Est/Lib134
3/Libro.pdf

OFICINA DIGITAL SAC es una empresa lambayecana, con mas 10 anos de inicio de
actividades comerciales, orientada a brindar soporte en los procesos de TI a empresas
del sector comercial en las zonas norte y nor-oriente.

En la actualidad, no existe un orden adecuado para realizar las solicitudes de atencion
de servicio de soporte técnico entre las empresas clientes y nuestra parte
administrativa, las peticiones de servicios se dan a través de la linea telefonica,
celulares (a gerente, area administrativa y personal de soporte técnico) y a correos
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electronicos; como consecuencia se origina que se realicen errores en duplicar envios
de técnicos a un mismo servicio, generando aumentos en costos operativos de 30 soles
aproximadamente por cada error.

En promedio de 12 peticiones de servicio técnico al dia se atendian sin tomar en
cuenta la importancia de la empresa cliente, tipo de equipo informaético, la averia, y la
distancia donde se tiene que atender la peticién de servicio, lo que, ocasiona que los
clientes reenvien correos o llamen para manifestar su insatisfaccion por las demoras
ocasionadas por las paralizaciones de sus procesos de informacion.

Existia un 70% del total 240 incidencias aproximadas al mes, con dificultad para
poder medir la productividad del soporte técnico con datos precisos como: cantidad,
tiempo, estado, fechas, en los procesos de las incidencias realizadas a las empresas
clientes, proceso manual que demoraba aproximadamente 01 dia.

Hoy en dia contamos con un registro manual de incidencias en Excel, el cual
proporciona informacion general del 60% sobre los 240 servicios de soporte técnico de
equipos realizados mensualmente (fallas presentadas, fechas, diagnostico, repuestos
cambiados, técnico que atendid, recomendaciones, etc.), los cuales son solicitados por
los diversos encargados de TI de las empresas cliente a las cuales atendemos y que
nosotros le proporcionamos con una demora de aproximadamente un dia debido a la
falta de organizacion y de control de los servicios atendidos, ocasionando
insatisfaccion y malestar a los clientes para su respectiva toma de decisiones.

Un equipo informatico es atendido por diferentes técnicos en distintos momentos,
cuando otro personal técnico realice un nuevo diagnostico de este equipo no cuentan
con un historial de datos en el momento que le brinde informacion acerca de las fallas
o repuestos que han sido cambiados, generando que el 50% de las atenciones de
soporte técnico se diagnostiquen empiricamente, originando demoras en las
atenciones de soporte técnico hacia la empresa cliente.

Por los problemas antes referenciados, se plantea la formulacion del problema con la
interrogante: ¢De qué manera se puede apoyar en la atencion de servicios en los
procesos de soporte técnico de equipos informaticos en la empresa Oficina Digital
SAC? Para lo cual, se ha considerado pertinente implementar un sistema informatico
utilizando el algoritmo de priorizacion de variables basado en matrices para apoyar la
atencion de servicio de los procesos de soporte técnico.

La presente investigacion tiene como objetivo general apoyar la atenciéon del servicio
de los procesos de soporte técnico en la empresa OFICINA DIGITAL SAC a través del
desarrollo de una herramienta informatica, utilizando el método de priorizacion de
variables basado en matrices y que a través de los objetivos especificos nos permitiran,
disminuir los tiempos de atencion de las incidencias para cada una de las empresas
cliente, reducir costos operativos por cada atenciéon de incidencias, incrementar el
namero de registro de atenciones de servicio por cada personal de soporte técnico y
aumentar los niveles de satisfaccion de nuestros clientes.

Por lo tanto, se determina la justificacion de este tema tesis, dado el impacto
econdémico que significa que los procesos por soporte técnico de la empresa Oficina
Digital SAC se simplifiquen cada vez mas y puedan mejorar la atenciéon de las
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incidencias registradas. Mediante el sistema informéatico de priorizacion de variables,
se lograra reducir los tiempos de respuesta a la solucién del problema lo que implica
que las empresas no paralicen sus procesos de informacion, lo que representa pérdida
en horas hombre y por ende, generan demora en la atencién al cliente final lo que
también repercute en general gastos adicionales al presupuestado y finalmente no
llegar al tiempo establecido para alcanzar uno de los objetivos principales planificado
por la alta direccion; mediante esta aplicacion se lograra reducir los costos operativos;
en lo social, el beneficio que se obtendria como consecuencia de la implementacién de
este sistema informatico, se veria reflejado en organizar las atenciones de los procesos
de soporte técnico de la empresa ya que recibira la peticion de incidencia, evaluara
para luego determinar el orden de atencién al cliente y finalmente informar la
atencion tanto a la empresa como al cliente; por otro parte el cliente tendria
informacion concreta acerca de su peticion de servicio y de esta manera sus procesos
informaticos seran continuos y estables; en lo tecnolégico, para las empresas, la
implementacion de un sistema informéatico que esté orientada a que el usuario registre
sus peticion de incidencia a través de un equipo mévil y/o portal web, luego la
aplicacion evaluara dicha solicitud mediante una matriz de priorizacion basada en
criterios de atencion por tipo de empresa, tipo de problema, tipo de servicio y
distancia de atencién del servicio a realizar, asi mismo, se determinara el orden de
atencion al cliente y finalmente informara la atencion de todo el proceso de la atencion
de incidencia tanto a la empresa como al cliente via dispositivo movil y/o web; en lo
cientifico, es de suma importancia para la ciencia, porque contribuye a explorar
nuevos conocimientos en lo que respecta a nuevos métodos de valoraciéon para la
gestion de incidencias, las que actualmente se encuentran en un orden de atencién
deficiente, sin un control estadistico, que nos lleve a tomar decisiones acertadas, con la
aplicacion tendriamos informacion concreta, medible y al alcance en el momento
solicitado, para toma de decisiones adecuadas, poder generar proyectos y objetivos a
futuro, las mismas que luego seran contrastadas y validadas que se aplicaran en
beneficio de nuestra sociedad.

II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Antecedente # 01: Segin (Casas 2014), el principal problema de la empresa
Electronorte S.A radicaba en el descontrol de las atenciones de soporte técnico que se
brindaba en las diversas areas de la organizacion, lo que hacia que sus procesos se
vean interrumpidos constantemente generando demoras en sus operaciones y por
consecuencia pérdida de tiempo y elevacion de costos, para ello se plante6 un disefio
del modelo de Gestion de Incidentes mediante una Mesa de Servicios, basado en un
Gestor de Procesos de Negocios Operacionales (BPM) ya que a medida que la empresa
crece se hace cada vez mas critica y complicada la administraciéon de los recursos
tecnoloégicos y para mejorar la gestion requiere de la incorporacion de nuevas
estrategias para administrar de manera eficiente y ordenada los requerimientos de los
usuarios TI, buscando solucionarlos en el menor tiempo y la manera mas eficiente.

El logro alcanzado en este proyecto fue la implementacion de una Mesa de Servicios
(Service Desk o Mesa de Ayuda Interna) que les va a permitir manejar las tareas de
soporte técnico bajo el concepto de mejora continua en disminucién de tiempo de
atencion a los usuarios teniendo en cuenta la magnitud del problema, reducciéon de
casos reportados y aumento de satisfaccion de parte de los usuarios respecto al
servicio de soporte técnico que recibe a través de un control y registro de soluciones en
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una base de datos de conocimiento, estandarizando la informacién y asignando los
niveles de responsabilidad para los distintos niveles de lineas de soporte informaético.
La presente tesis tiene similitud con nuestro proyecto de tesis porque ante la
problematica de soporte técnico surgido en esta empresa se propuso una solucién
mediante la propuesta de una Mesa de Servicios (Service Desk o Mesa de Ayuda
Interna), la cual permiti6 mejorar los servicios en los procesos de atenciéon a los
usuarios a través de la creacion de base de datos de conocimiento, estandarizacion de
informacion utilizando mejores practicas ITIL- BMP, ademas que nuestro proyecto
recibira las diversas solicitudes de servicio técnico y priorizara su atencion utilizando
una aplicacién web movil.

Antecedente # 02: Segun (Esparza y Vidarte 2016), el principal problema en la I.E.
Ceibos radicaba en que existian problemas en las atenciones de soporte técnico debido
a que no existia un control adecuado de estos servicios, lo que hacia que sus procesos
informaticos se vean interrumpidos constantemente, generando demora en sus
procesos, malestar en los usuarios y por consecuencia pérdida de tiempo y elevacion
de costos. Este trabajo tuvo como fin mejorar la gestion de servicios de TI,
incrementar la satisfaccion de los usuarios, disminuir el tiempo de respuesta de los
incidentes reportados, disminuir el Tiempo de interrupciéon que afecte el trabajo de los
usuarios a causa de un incidente de soporte técnico y tener un mayor control del
servicio de soporte técnico brindado.

El logro obtenido en este proyecto fue la implementacion de la gestion de incidentes
alineada a ITIL v3 en el servicio de soporte técnico del area de informatica de la I.E.
Ceibos. La presente tesis tiene similitud con nuestro proyecto de tesis porque ante la
problematica de soporte técnico surgido en esta empresa se propuso una soluciéon
mediante la implementacion de la gestion de incidentes alineada a ITIL v3, la cual
permiti6 mejorar la gestion de servicios de TI, incrementar la satisfaccion de los
usuarios, disminuir el tiempo de respuesta de los incidentes reportados, disminuir el
Tiempo de interrupcidon que afectaba el trabajo de los usuarios y tener un mayor
control del servicio de soporte técnico brindado, ademés que nuestro proyecto recibira
las diversas solicitudes de servicio técnico y priorizara su atencion utilizando una
aplicacion web mévil.

Antecedente # 03: Segun (Farronay y Trujillo 2013), el principal problema de la
empresa consistia en la desorganizacion en los procesos tanto de atencién de servicios
clinicos de los pacientes asi como de la informacién de control de examenes médicos,
para dar solucion a la esta problemética se logré la implementacion un sistema
informatico que automatizo los procesos asistenciales de atencion de servicios clinicos
y control de examenes médicos en la entidad de salud de nivel I-3 de complejidad,
solucionando el principal problema de gestién de informacién del paciente. Para ello
se investigd una necesidad dentro de los centros de salud de nivel i-3 respecto al
proceso de “Presentacion de servicios clinicos y control de informacion de pacientes”;
para la ejecucion del sistema de atenciéon de servicios clinicos y control de exdmenes
médicos utilizaron la metodologia RUP, asi como MySQL 5.1 y lenguaje JAVA. Cabe
resaltar que esta tesis tuvo mucha relacién con la presente investigacion, ya que se
soluciono la problematica de atencidn de servicios clinicos de los pacientes y organizar
la informacion acerca de los servicios clinicos que brinda.

Antecedente # 04: Segin (Verdugo 2013), su proyecto se centré en combatir la
problematica que habia sido aumentada en la capacidad de los recintos hospitalarios,
sin embargo, diversas autoridades de salud (Hadorn, 2003), (Holmes 2007) sefialaban
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que la eliminacion de las listas de espera era casi imposible. Por lo cual, su gestion
estuvo centrada en mejorar la estadia del paciente, en lugar de la determinacion de
una oferta 6ptima. Por tal motivo se reformul6 el modelo de atencioén de pacientes en
espera a modo de entregar una atencion lo mas oportuna posible dado los recursos con
que cuenta un establecimiento de salud. Hipétesis que fue estudiada por el presente
proyecto de tesis y que corresponde al proceso de priorizacion de pacientes en lista de
espera ambulatoria. El resultado de este trabajo fue la definicién formal de un proceso
para priorizar pacientes, una légica conceptual que lo sustentaba més una aplicacion
tecnolbgica que permitié administrar las listas de espera de manera rutinaria.

En esta investigacion de tesis tiene similitud con la presente investigacion ya que se
propuso un redisefio de procesos para la administraciéon de listas de espera
ambulatoria, que abarcaba la definicion de una logica para categorizar y priorizar
pacientes segiin complejidad médica. La motivaciéon del proyecto fue estudiar el
enfoque de oportunidad que proponia el MINSAL, a modo de definir una propuesta
formal para ser implementada en el Hospital Ezequiel Gonzales Cortés.

2.2, Bases Teorico Cientificas

2.2.1. Sistemas basados en técnicas WEB. El auge en el mundo de uno de los
servicios de la Internet, el World Wide Web (W.W.W) ha hecho que surgiera una
nueva modalidad de sistemas a partir de la tecnologia WEB, y en el concepto de
hipertexto e hipermedia.

v’ Intranets

v' Sitios WEBs de orientacién externa
La Intranets surge de la utilizacién de la WEB en la gestion interna de la entidad. Una
intranet es una red particular, basada en redes de comunicacién de area local o en
redes de area amplia, que utiliza tecnologia estandar y servicios o productos que se
pueden encontrar o han sido desarrollados para Internet. Una Intranet puede tener o
no conexion con Internet y en caso de tenerla puede filtrar los accesos no deseados con
los llamados cortafuegos. La Intranets debera estar entrelazada con los sistemas
empresariales, como los MIS, los DDS y los ERP, en estos casos los usuarios-
operadores de sus recursos seran los mismos funcionarios y especialistas que utilizan
los sistemas de gestion empresarial mencionados. De esta forma el flujo
de informacién se simplificard notablemente realizdindose a través de laredy
reduciendo al minimo la cantidad de documentos soportados sobre el papel que se
muevan dentro de la entidad.
Los sistemas basados en la WEB, pueden ser también de uso externo, o sea, para
comunicar informaciéon al entorno de la entidad (clientes, suministradores, niveles
superiores, agencias gubernamentales, piblico en general y otras entidades politicas o
administrativas de control). En estos casos la informacién que aparecera en el sitio
WEB estara acorde con la mision y los objetivos de la entidad.
Ejemplo: un sitio de una universidad dara informacién sobre la instruccion, los cursos
que imparten, las facultades, las escuelas y centros de investigacion que la componen,
sobre el claustro de profesores que la integran. En estos casos el receptor-objeto
del sitio WEB es alguien situado fuera de las fronteras del sistema socioeconémico, o
sea, la entidad.
“Sistema en el ambito de la Informatica,” LinkedIn Corporation, consultada 10 junio,
2018,
https://www.slideshare.net/fooleddfooledd/sistema-en-el-mbito-de-la-informtica
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2.2.2. ITIL define:

e PETICION DE SERVICIO (operacién del servicio)
Peticion que hace un usuario solicitando informacién, asesoramiento, un cambio
estandar o acceso a un servicio de TI, por ejemplo, la inicializacién de una clave, o
provisionar un nuevo usuario con servicio de TI estandares. Las peticiones de
servicio son normalmente gestionadas por un centro de servicio al usuario y no
requiere que se realice una RFC.

e INCIDENCIA
Es una interrupciéon no planificada o una reduccion de calidad de un servicio de TI.
El fallo de un elemento de configuracién que no haya afectado todavia al sistema
también se considera una incidencia

e GESTION DE INCIDENCIA
El proceso de gestion de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallas,
preguntas o consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al
Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas
automaticamente por herramientas de monitorizacion de eventos.

2.2.3. PLATAFORMA DE IMPLEMENTACION

Es un entorno de software comun en el cual se desenvuelve la programacion de un
grupo definido de aplicaciones. También una plataforma es un sistema que sirve como
base para hacer funcionar determinados médulos de hardware o de software con los
que es compatible.

Al definir plataformas se establecen los tipos de arquitectura, sistema operativo,
lenguaje de programacion o interfaz de usuario compatibles.

2.2.4. ENTORNO MOVIL
Las aplicaciones moviles son aplicaciones informaticas desarrolladas para ser usadas a
través de dispositivos moviles inteligentes como smartphones, tablets, etc. Estas
aplicaciones se encuentran en tiendas virtuales para que puedan ser usadas por el
publico en general y dependiendo del sistema operativo con el que cuente el
dispositivo. Pimienta (2015).

El objetivo de una aplicacion movil es facilitarnos la consecucion de una tarea
determinada o asistirnos en operaciones y gestiones del dia a dia.

Existen 3 tipos de aplicaciones moviles:
» Aplicaciones nativas
» Aplicaciones web
» Aplicaciones hibridas

Una aplicacion nativa es aquella que se desarrolla en el lenguaje propio del terminal,
por ejemplo Java en el caso de Android, C# o Visual Basic.net para el caso de Windows
Phone y Windows 8 u Objective-C para IOS. Estas aplicaciones pueden beneficiarse de
todas las capacidades del teléfono como por ejemplo la camara, los servicios de
notificaciones, los sensores integrados, la posibilidad de realizar llamadas y mandar
mensajes... Sin embargo plantean el problema de que si la aplicacion se realiza para
diferentes plataformas serd necesario desarrollarlas individualmente en el cédigo de
cada una de ellas.
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Una aplicacion web consiste en una web preparada especialmente para verse de
manera 6ptima en dispositivos méviles. Esto obliga al usuario a acceder a ella a través
del navegador y a disponer de conexion a internet para visualizarla. Debido a esto no
estara disponible dentro de las tiendas de aplicaciones que cada sistema proporciona,
perdiendo una de las caracteristicas méas interesantes de este nuevo modelo de
negocio: los métodos para monetizar la aplicacion, obteniendo beneficio econémico a
través de la tienda oficial para la plataforma y la promocion que estar dentro de ella
proporciona. Ademas tendran muy limitado el acceso a muchas de las caracteristicas
del hardware del dispositivo y su respuesta dependera mucho del estado de la red. Por
contra es muy facil de actualizar ya que simplemente hay que modificar los archivos
del servidor y el usuario no tiene que descargar nada para ver los cambios.

La tercera opcion, el desarrollo de una aplicacién hibrida, consiste en la utilizacion
dentro de la aplicacién del navegador web incluido en el dispositivo de modo que
pueda realizarse la funcionalidad mediante HTML, CSS y Javascript pero también
pueda empaquetarse la aplicaciéon de la manera necesaria para subirla a las tiendas de
cada sistema. Aunque es posible desarrollarla desde cero, existe en el mercado una
variada oferta de Frameworks que facilitan el desarrollo de este tipo de aplicaciones
incluyendo librerias para el acceso y utilizacion de determinados elementos hardware
del teléfono o librerias del sistema operativo. Ejemplos de este tipo de Framework son
PhoneGap, AppStudio o Kendo UlI.

Para el desarrollo de la presente tesis se utilizaran aplicaciones hibridas ya que este
tipo de aplicaciones se desarrolla utilizando lenguajes de desarrollo web y un
framework dedicado para la creacion de aplicaciones hibridas. La facilidad que brinda
este tipo de desarrollo es que no hay un entorno especifico para su desarrollo y
también se puede integrar con las herramientas de las aplicaciones nativas. (Pimienta
2015)

A mi criterio, una de las ventajas mas destacables es que son multiplataforma, es decir,
se hace un solo desarrollo, pero se puede compilar para distintos sistemas operativos
moviles, ademéas, permite la distribucion a través de las tiendas virtuales de su
respectiva plataforma.

2.2.5. WEB ADAPTATIVA

Responsive Web Design (o diseno web adaptativo) se trata de una técnica de disefio y
desarrollo web por el que se consigue que un tnico sitio se adapte perfectamente a
todos los dispositivos que puedan consumirlo, desde ordenadores de escritorio a
netbooks, tablets, teléfonos moviles, televisores, etc. En definitiva, se trata de construir
una unica web para que se vea correctamente y aproveche las particularidades de todo
dispositivo que hoy exista, o pueda existir en el futuro, independientemente de la
pantalla en la que se muestre.

Como un antecedente del Design Web Responsive, se encuentra la filosofia de Mejora
progresiva, establecida por Steven Champeon en 2003. Este planteamiento, promueve
la continua supervision tecnologica de los sitios siguiendo la dinamica de crecimiento
de los navegadores. Es decir, se promueve hacer mejoras técnicas cada vez que se
presenten actualizaciones en los navegadores, garantizando que el sitio se mantenga
técnicamente a la vanguardia. Con esta vigilancia continua, se aprovechan las
posibilidades de las hojas de estilo, o Cascading Style Sheets (CSS), y el sitio se
mantiene preparado para la implementacién de nuevos estandares.
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Se describe como una técnica de disefio y desarrollo web que, mediante el uso de
estructuras e imagenes fluidas, asi como de media-queries en la hoja de estilo CSS,
consigue adaptar el sitio web al entorno del usuario. Toma las mejores practicas para
aplicarlas en la construccion de sitios, logrando buena calidad en las aplicaciones. La
idea es que un solo sitio sea no solo adaptable a las caracteristicas del recurso, sino que
llegue a ser adaptativo. El disefio de la informacion es variable y relativo, denominado
fluido. La composicion se presenta en forma dinamica, puesto que cada elemento se
ajusta a las condiciones técnicas de despliegue. Para hacer un disefio web adaptativo se
debe cumplir con los siguientes aspectos:

1) Disefio fluido con cuadriculas flexibles o fluid grids.

2) Media Queries.

3) Iméagenes, objetos, videos o medios similares flexibles.
4) Fuentes tipograficas con valores relativos.

Figura N© 1: WEB ADAPTATIVA

Fuente: (Labrada y Salgado, 2013)

La Figura N°© 1 muestra como un sitio web se adapta a diversos equipos tales
como: netbooks, tablets, teléfonos moviles, televisores, etc.

2.2.6. Sistemas Operativos Para Méviles

2.2.6.1. Symbian

Este sistema operativo, cuyo antepasado fue el sistema operativo EPOC, fue producto
de una alianza de operadoras lideradas por Nokia, Sony y Ericsson.

Symbian fue comprada en el 2008 por Nokia, compaiia que habia utilizado este
sistema operativo de forma habitual en sus terminales.

El gran éxito comercial que han tenido los terminales de Nokia a lo largo de los anos,
ha permitido que este sistema operativo esté muy implantado en el mundo y que sea
muy conocido y utilizado por los desarrolladores de aplicaciones moviles.

En el afho 2011, Nokia y Microsoft alcanzaron un acuerdo para desarrollar
conjuntamente aplicaciones de productividad para el movil, lo que en la practica se
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traduce en que los usuarios de la ultima versiéon de Symbian, denominada Symbian
Belle, dispondran de las aplicaciones de Microsoft como Excel, Word y Power Point,
directamente en sus teléfonos moviles.

Este acuerdo con Nokia pone a Microsoft en una muy buena posicion competitiva en el
mercado de sistemas operativos de udltima generacion si finalmente, como parece,
Symbian se acaba sustituyendo por el sistema operativo Windows Phone en todos los
teléfonos de Nokia. (Escribano 2013).

2.2.6.2. Android

Es un sistema operativo desarrollado por la Open Handset Alliance un consorcio de
empresas de Hardware, Software y telecomunicaciones. Basado en Linux, se diseno
especialmente para ser utilizado en dispositivos méviles.

Al estar desarrollado sobre Linux y licencias de codigo abierto, desde sus comienzos
tuvo una excelente acogida por parte del mercado y por ello cuenta con una gran
comunidad de desarrolladores de aplicaciones.

Las nuevas versiones de Android tienen nombres tan exoéticos como Ice Cream
Sandwich (Bocadillo Helado) o su dltima version denominada Android Jelly Bean (Un
tipo de gominola sin traduccion directa al espafiol), ya que les dan nombres de dulces
siguiendo el orden alfabético. (Escribano 2013).

2.2.6.3. 10S

El sistema operativo de Apple, como todos sus productos, esta centrado hasta el
extremo en facilitar la experiencia del usuario. Cuando lanzaron su primera version de
iPhone, consiguieron un terminal que ofrecia todas las ventajas de los mejores
reproductores de MP3 y consolas portatiles del momento, ofreciendo una experiencia
de navegacion por Internet sin precedentes y por supuesto, todas las caracteristicas
habituales de un teléfono pero mejoradas al estilo de la empresa de Steve Jobs. Esto
provoc6 que todo tipo de desarrolladores, desde empresas consolidadas hasta
programadores amateur, se enamoraran automaticamente de la plataforma y
comenzaran a desarrollar y publicar aplicaciones en su tienda denominada AppStore,
lo que le hizo disponer de un catilogo de millones de programas de una calidad
increible que por unos pocos doélares incrementaba espectacularmente los servicios
que nuestros dispositivos eran capaces de ofrecer.

Version tras version, Apple ha conseguido mantener el nivel de sus actualizaciones,
junto con la confianza de su enorme comunidad de desarrolladores. Actualmente
trabajaban en su version i0S6, con importantes novedades. (Escribano 2013).

2.2.6.4. Firefox OS

Casi todos los usuarios conoceran el navegador de Internet llamado Firefox de la
compaiia Mozilla y que tanto éxito ha tenido en los altimos afios, incluso poniendo en
duda la supremacia del navegador de Microsoft, Internet Explorer.

La esperanza es que, gracias a la enorme popularidad de su marca, especialmente
entre desarrolladores Firefox OS consiga hacerse un hueco en un mercado tan
competitivo como el de los sistemas operativos moviles.

La gran ventaja, o al menos eso es lo que pretenden desde la empresa es ofrecer un
sistema que utilice estandares abiertos web, como HTMLj5, facilitando la forma de
desarrollar aplicaciones, ya que los programadores podrian acceder a los dispositivos
del movil de forma similar a como desarrollar para Internet.
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Han conseguido el apoyo de varios operadores como Telefénica, Script, Deutsche
Telekom, Smart, Telecom Italia y Telenor y de algunos fabricantes como ZTE y TCL,
principalmente debido a su bajo coste, lo que convierte en un sistema operativo
especialmente indicado para paises en vias de desarrollo. (Escribano 2013).

A mi criterio, una de las ventajas mas destacables es que son multiplataforma, es decir,
se hace un solo desarrollo, pero se puede compilar para distintos sistemas operativos
moviles, ademas, permite la distribucion a través de las tiendas virtuales de su
respectiva plataforma.

2.2.7. ENTORNO WEB

El entorno web hace referencia a un ambiente de desarrollo y/o ejecucion programas o
servicios en el marco de la web en general. El entorno web es una forma de interfaz
grafica de usuario.

Existen herramientas, programas, lenguajes de programacion y desarrollo que son
especificos para el diseno de aplicaciones dentro de un entorno web. De hecho se cree
que poco a poco las aplicaciones e incluso gran parte del sistema operativo iran
migrando hacia un entorno web.

Una aplicacion web es cualquier aplicacion que es accedida via web por
una red como internet o una intranet.

En general, el término también se utiliza para designar aquellos programas
informaticos que son ejecutados en el entorno del navegador (por ejemplo, un applet
de Java) o codificado con algin lenguaje soportado por el navegador
(como JavaScript, combinado con HTML); confidndose en el navegador web para que
reproduzca (renderice) la aplicacion.

Una de las ventajas de las aplicaciones web cargadas desde internet (u otra red) es la
facilidad de mantener y actualizar dichas aplicaciones sin la necesidad de distribuir e
instalar un software en, potencialmente, miles de clientes. También la posibilidad de
ser ejecutadas en multiples plataformas por la facil portabilidad de estas aplicaciones
en los navegadores web.

En realidad una distincion entre una web interactiva y una aplicacion web no es clara.
Usualmente se le llama aplicacién web a aquella que tiene funcionalidades similares a
un programa de escritorio o una app movil. Que la pagina web mantenga su uso sin
tener que actualizarse es otra de las condiciones tipicas presentes en una aplicacion
web.

Actualizar o moverse entre paginas web es méas asociado un sitio web que a una
aplicacion web.

Las grandes empresas y, por qué no, hasta las pymes, se han concientizado de la
masiva presencia de los Smartphone, las tablets y otros dispositivos méviles, en razéon
de lo cual han empezado a actuar. Cada tipo de compaiiia, en la medida de su tamano
y presupuesto, estan invirtiendo en esta tecnologia para hacer de su presencia online
un sitio accesible desde cualquiera de estos dispositivos.

Debemos darnos cuenta de la importancia que supone la navegacion a través de
dispositivos moviles, hoy en dia. En los ultimos afos, la tendencia ha tomado
normalidad y ha ido en constante crecimiento, y esta curva de crecimiento nos llevara
a que en los proximos anos el nimero de accesos a internet entre dispositivos méviles
y ordenadores se iguale.
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En otras palabras, las personas que se dedican al desarrollo web se estdn viendo
forzadas a dar tanta importancia a desarrollar para plataformas de dispositivos
moviles como para ordenadores.

2.2.8. UWE UML (UML-Based Web Engineering)

UWE es un proceso del desarrollo para aplicaciones Web enfocado sobre el diseno
sistematico, la personalizacion y la generacion semiautomatica de escenarios que
guien el proceso de desarrollo de una aplicacién Web. UWE describe una metodologia
de diseno sistematica, basada en las técnicas de UML, la notacién de UML y los
mecanismos de extension de UML.

Es una herramienta que nos permitira modelar aplicaciones web, utilizada en la
ingenieria web, prestando especial atencién en sistematizacion y personalizacion
(sistemas adaptativos). UWE es una propuesta basada en el proceso unificado y UML
pero adaptados a la web. En requisitos separa las fases de captura, definiciéon y
validacion. Hace ademaés una clasificacidon y un tratamiento especial dependiendo del
caracter de cada requisito.

En el marco de UWE es necesario la definicion de un perfil UML (extension) basado
en estereotipos con este perfil se logra la asociacion de una semantica distinta a los
diagramas del UML puro, con el proposito de acoplar el UML a un dominio especifico,
en este caso, las aplicaciones Web.

Entre los principales modelos de UWE podemos citar: el modelo 16gico-conceptual,
modelo navegacional, modelo de presentacion, visualizacién de Escenarios Web y la
interaccion temporal, entre los diagramas: diagramas de estado, secuencia,
colaboracion y actividad.

UWE define vistas especiales representadas graficamente por diagramas en UML.
Ademas UWE no limita el nimero de vistas posibles de una aplicacion, UML
proporciona mecanismos de extension basados en estereotipos.

Estos mecanismos de extension son los que UWE utiliza para definir estereotipos que
son lo que finalmente se utilizaran en las vistas especiales para el modelado de
aplicaciones Web.

De esta manera, se obtiene una notaciéon UML adecuada a un dominio en especifico a
la cual se le conoce como Perfil UML.

UWE esté especializada en la especificacion de aplicaciones adaptativas, y por tanto
hace especial hincapié en caracteristicas de personalizacion, como es la definicion de
un modelo de usuario o una etapa de definicion de caracteristicas adaptativas de la
navegacion en funcién de las preferencias, conocimiento o tareas de usuario.

Ademas de estar considerado como una extension del estandar UML, también se basa
en otros estandares como por ejemplo: XMI como modelo de intercambio de formato,
MOF para la meta-modelado, los principios de modelado de MDA, el modelo de
transformacion del lenguaje QVT y XML.

2.2.8.1. Actividades de modelado de UWE.

Las actividades base de modelado de UWE son el anilisis de requerimientos, el
modelo conceptual, el modelo navegacional y el modelo de presentaciéon. A estos
modelos se pueden sumar otros modelos como lo son el modelo de interaccion y la
visualizacién de Escenarios Web.

22


http://www.blogtrw.com/2012/02/vigoriza-tu-imagen-web/

Las fases o etapas a utilizar son:
1) Captura, analisis y especificacion de requisitos:

En simple palabras y basicamente, durante esta fase, se adquieren, retinen y
especifican las caracteristicas funcionales y no funcionales que debera cumplir la
aplicacion web.

Trata de diferente forma las necesidades de informacion, las necesidades de
navegacion, las necesidades de adaptacion y las de interfaz de usuario, asi como
algunos requisitos adicionales. Centra el trabajo en el estudio de los casos de uso,
la generacion de los glosarios y el prototipado de la interfaz de usuario.

2) Diseno del sistema:

Se basa en la especificacion de requisitos producido por el analisis de los
requerimientos (fase de anélisis), el diseno define cémo estos requisitos se
cumpliran, la estructura que debe darse a la aplicacion web.

3) Codificacion del software:

Durante esta etapa se realizan las tareas que comuinmente se conocen como
programacion; que consiste, esencialmente, en llevar a codigo fuente, en el
lenguaje de programacion elegido, todo lo disenado en la fase anterior.

4) Pruebas:
Las pruebas se utilizan para asegurar el correcto funcionamiento de secciones de
codigo.

5) La Instalacion o Fase de Implementacion:
Proceso por el cual los programas desarrollados son transferidos apropiadamente
al computador destino, inicializados, y, eventualmente, configurados; todo ello con
el proposito de ser ya utilizados por el usuario final.

Esto incluye la implementacion de la arquitectura, de la estructura del
hiperespacio, del modelo de usuario, de la interfaz de usuario, de los mecanismos
adaptativos y las tareas referentes a la integracion de todas estas
implementaciones.

6) El Mantenimiento:

Es el proceso de control, mejora y optimizacion del software ya desarrollado e
instalado, que también incluye depuracion de errores y defectos que puedan
haberse filtrado de la fase de pruebas de control.
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Figura N° 2: Proceso de la metodologia UWE

@
PLANIFICACION N
CODIFICACION

Fuente: (Pressman, 2010)

La Figura N© 2 muestra como funciona el proceso de desarrollo de 1a metodologia
UWE en sus cuatro etapas.

Planificacion:

Se utilizaron métodos como el Abordaje a la comunidad, un Diagnéstico
Participativo, un inventario de los equipos, identificacion del problema y detectar
las necesidades de la institucion y tener buena aceptacion del proyecto,
conjuntamente con la recoleccion de informacion para el desarrollo de la pagina.

Diseiio:

La etapa de Diseflo es el momento del proceso de desarrollo para la toma de
decisiones acerca de como disenar o redisenar, en base al conocimiento obtenido
en la etapa de planificacion, asi como a los problemas de usabilidad descubiertos
en etapas de prototipado y evaluacion.

Usabilidad y Accesibilidad:

En esta fase los usuarios tendran facil uso y acceso las veces que deseen, siempre y
cuando haya un grado de eficacia y se cumplan con los objetivos y a una vez
planteados.

Algunos de los beneficios serian:

v" La Reduccion de los costes de aprendizaje.

v" Disminucién de los costes de asistencia y ayuda al usuario.

v/ Disminucion en la tasa de errores cometidos por el usuario.

v' Optimizacion de los costes de diseno, redisefio y mantenimiento.

v' Aumento de la satisfaccidon y comodidad del usuario.

v' Mejora la imagen y el prestigio de la institucién.

v Mejora la calidad de vida de los usuarios, ya que reduce su estrés, incrementa la
satisfaccion y la productividad de la institucion y la comunidad en general.

Prototipado:
Se refiere a la realizacion de un modelo de la interfaz grafica de la pagina web, (una
semejanza de como quedara cuando esté terminada a nivel de interfaz).
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Implementacion y Lanzamiento:

En la implementacion de la Pagina Web es recomendable utilizar estdndares
(HTML, XHTML...) para asegurar la futura compatibilidad y escalabilidad del
sitio. Esto se debe a que, aunque puede ser tentador utilizar tecnologias
propietarias, el panorama tecnolégico puede hacerlas desaparecer o cambiar en
poco tiempo.

En esta etapa del desarrollo se debe llevar, asi mismo, un control de calidad dela
implementacion, supervisando que todo funcione y responda a como habia sido
planificado, ya que la usabilidad del sitio depende directamente de la
funcionalidad. Si algo no funciona, sencillamente no se puede usar.

Mantenimiento y Seguimiento:

Una vez puesta la Pagina Web a Disposicion de los usuarios hay que ir cambiando
datos y mantener este sitio actualizado, ya que esta pagina no puede permanecer
estatica.

Los problemas de uso no detectados durante el proceso de desarrollo pueden
descubrirse a través de varios métodos, principalmente a través de los mensajes,
opiniones de los usuarios, el comportamiento y uso del sitio.

UWE Ingenieria web basada en UML La ingenieria Web basada en UML (UWE)
fue presentada por Nora Koch en el 2000.Esta metodologia utiliza un paradigma
orientado a objetos, y esté orientada al usuario.

UWE propone una extension de UML que se divide en 4 pasos.

Analisis de requisitos. Su objetivo es encontrar los requisitos funcionales de la
aplicacion Web para representarlos como casos de uso. Da lugar a un diagrama de
casos de uso.

Diseiio conceptual.

Su objetivo es construir un modelo conceptual del dominio de la aplicacion
considerando los requisitos reflejados en los casos de uso. Da como resultado un
diagrama de clases de dominio.

Diseiio navegaciones.

Se obtienen el modelo de espacio de navegacion y modelo de estructura de
navegacion, que muestra como navegar a través del espacio de navegacion. Se
obtienen diagramas de clases que representan estos modelos.

Diseio de presentacion.

De este paso se obtienen una serie de vistas de interfaz de usuario que se presentan
mediante diagramas de interacciéon UML.

Tabla N° 1: Comparacién entre Metodologias Agiles y no Agiles

METODOLOGIA METODOLOGIA METODOLOGIA DE

RATIONAL UNIFIED | EXTREME DESARROLLO PARA

PROCESS (RUP) PROGRAMMING |APLICACIONES WEB
(XP) (UWE)

La ventaja principal de |Se basa en las | Su principal ventaja es que
RUP es que se basa todo | practicas inestables |usa UML que es un

en las mejores practicas | que utilizaron juntas, | lenguaje para la
que se han intentado y se | se evita que se | especificacion,
han probado en el campo. | derribe. visualizacion

documentacién de software
orientado a objetos.
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RUP es wuna forma
disciplinada de asignar
tareas y responsabilidades
en una empresa de
desarrollo (quién hace
qué, cuando y como).

Nace en busca de

simplificar el
desarrollo del
software y que se
lograra reducir el

costo del proyecto.

UWE es una metodologia
detallada que se centra
mayormente en definir
bien el proceso de disefio a
utilizar.

RUP proporciona muchas

El desarrollo del

Esta especializada en Ila

ventajas sobre XP le da | software es riesgoso y | especificacion de

énfasis en los requisitos y | dificil de controlar. aplicaciones  adaptativas,

el disefo. sus aplicaciones se pueden
personalizar segin sus
modelos de usuario.

RUP se divide en cuatro | XP desarrolla 4 | Al  utilizar UML se

fases: Inicio (se define el | actividades que | desarrolla para cualquier

alcance del proyecto), | guiaran el codificar: | tipo de proyecto y permite

Elaboracion  (definicion, | desarrollo, testear, | personalizar y definir las

analisis, diseno), | atender y disenar. caracteristicas que se

Construccion quedaran segin el modelo

(implementacién), de usuario.

Transicion (fin del

proyecto y puesta en

produccion).

Fuente: (Canos, Letelier y Penadés 2010)

La Tabla N° 1 permiti6 seleccionar a la metodologia UWE para esta investigacion
debido a que es una metodologia que permite desarrollar aplicaciones web moviles
que es en lo que se basa nuestra investigacion, definiendo claramente los procesos y
las caracteristicas del software a desarrollar haciendo uso de UML.

2.2.9. PHP (Hypertext Preprocessor)

PHP es un lenguaje de codigo abierto muy popular, adecuado para desarrollo web y
que puede ser incrustado en HTML. Es popular porque un gran nimero de paginas
y portales web estan creadas con PHP. Codigo abierto significa que es de uso libre y
gratuito para todos los programadores que quieran usarlo. Incrustado en HTML
significa que en un mismo archivo vamos a poder combinar c6édigo PHP con codigo
HTML, siguiendo unas reglas.

PHP se utiliza para generar paginas web dindmicas. Recordar que llamamos pagina
estatica a aquella cuyos contenidos permanecen siempre igual, mientras que
llamamos péaginas dindmicas a aquellas cuyo contenido no es el mismo siempre. Por
ejemplo, los contenidos pueden cambiar en base a los cambios que haya en una base
de datos, de busquedas o aportaciones de los usuarios, etc.

¢Como trabaja PHP? El lenguaje PHP se procesa en servidores, que son potentes
ordenadores con un software y hardware especial. Cuando se escribe una direccion
tipo http://www.aprenderaprogramar.com/index.php en un navegador web como
Internet Explorer, Firefox o Chrome, équé ocurre? Se envian los datos de la solicitud
al servidor que los procesa, retne los datos (por eso decimos que es un proceso
dindmico) y el servidor lo que devuelve es una pagina HTML como si fuera estatica.
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2.2.10. MYSQL

MySQL es un sistema de administracion de bases de datos relational (RDBMS). Se
trata de un programa capaz de almacenar una enorme cantidad de datos de gran
variedad y de distribuirlos para cubrir las necesidades de cualquier tipo de
organizacion, desde pequenos establecimientos comerciales a grandes empresas y
organismos administrativos. MySQL compite con sistemas RDBMS propietarios
conocidos, como Oracle, SQL Server y DB2. MySQL incluye todos 10s elementos
necesarios para instalar el programa, preparar diferentes niveles de acceso de
usuario, administrar el sistema y proteger y hacer volcados de datos. Puede
desarrollar sus propias aplicaciones de base de datos en la mayor parte de 10s
lenguajes de programacion utilizados en la actualidad y ejecutarlos en casi todos 10s
sistemas operativos, incluyendo algunos de 10s que probablemente no ha oido
nunca hablar. MySQL utiliza el lenguaje de consulta estructurado (SQL). Se trata del
lenguaje utilizado por todas las bases de relacionales y que permite crear bases de
datos, asi como agregar, manipular y recuperar datos en funciéon de criterios
especificos. (Gilfillan 2015)

2.2.11. METODOS DE PONDERACION DE VARIABLES

Un problema de decisién consiste, basicamente, en decidir entre un grupo de
alternativas posibles (1,2,.....,n) cual de ellas es la que mas nos interesa. Y esta
eleccion, no se realiza en vacio, sino que la priorizacion de las distintas alternativas
se realiza en funcion de una serie de criterios (elegiremos el automévil que nos
interesa, en funcién del prestigio de la marca, de su consumo, de su imagen etc.).
Por lo tanto el primer paso en un proceso de toma de decisiones es definir los
criterios que nos ayudaran a decidir y una vez definidos estos criterios es logico
pensar que todos no tienen por qué tener la misma importancia, por lo que el
siguiente paso sera ponderar (determinar el peso o importancia) de los criterios.

2.2.11.1. METODO CRITIC

Este método, original de Diakoulaki, Mavrotas y Papayannakis fue presentado en
1995 en la revista Computers Operation Research (vol 22, n® 7, pp. 763-777). Su
nombre es el acronimo de CRiteria Importance Through Intercriteria Correlation, y

pondera cada criterio segtin la expresion [1] partiendo de los datos que para dicho
criterio toman las distintas alternativas.

Wj=5j*% (1-1jk) [1]
Siendo:

wj = peso o ponderacion del criterio j
sj = desviacion tipica del criterio j

rjk = Coeficiente de correlacion entre los criterios j y k

27



Con CRITIC el peso de un criterio es tanto mayor cuanta mayor sea su varianza
(mayor desviacion tipica), y cuanta mayor informaciéon diferente a la de los otros
criterios aporte (menor coeficiente de correlacion entre columnas).

Para la aplicacion de CRITIC y con el fin de que las magnitudes sean comparables,
se procede previamente a la normalizacion por el rango de las mismas (cuando
lleguemos a la aplicacion en valoracion propondremos la normalizacién por la
suma), transformandolas a valores entre 0 y 1.

La desviacion estandar de cada criterio se obtiene aplicando la funcion DESVEST de
Excel.

Asi mismo utilizando la férmula del Coeficiente de correlacion de Pearson se
calculan los distintos coeficientes de correlacion entre los criterios.

rik=cov (j.k)
sj * sk

Puede facilitarse su calculo utilizando la funciéon Coeficiente de correlacién en
Datos, Asistente de funciones de Excel.

Ambas expresiones proporcionan la informaciéon para calcular la ponderacion de
cada uno de los criterios de acuerdo con la expresion del calculo expuesta
anteriormente.

El objetivo era priorizar un grupo de empresas en funcion de tres criterios
(rentabilidad, cuota de mercado y productividad).

La informacion de la que se partia es la de la Tabla 2.

Tabla N© 2: Informacién de partida

Rentabilidad | So029€ | productividad
Empresa % % millones $

A 61 1,08 4,33
B 20,7 0,26 4,34
C 16,3 1,98 2,53
D 9 3,29 1,65
E 5,4 2,77 2,33
F 4 4,12 1,21

G -6,1 3,52 2,1

H _34’6 3,31 Oa98

Fuente: (Aznar Bellver, Jeronimo y Guijarro Martinez, Francisco 2013)

Como puede observarse en dicha Tabla 2 en funcion del criterio que utilicemos la
ordenacion de mejor a peor de las empresas varia.

Criterio Rentabilidad: A; B;C;D;E;F;G;H.
Criterio Cuota de mercado: F;G;H;D;E;C;A;B.
Criterio Productividad: B;A;C;E;G;D;F;H.
28



Nuestro objetivo es obtener una ordenacion y ponderacion en funcién de los tres
criterios y de la importancia de estos. Para ello determinamos para cada criterio el
maximo, minimo y el rango (maximo-minimo), Tabla 3.

Tabla N° 3: Maximos, minimos y rango de cada criterio

. Cuota de o
Rentabilidad | mercado | Productividad

Empresa % % millones S
A 61 1,08 4,33
B 20,7 0,26 4,34
C 16,3 1,98 2,53
D 9 3,29 1,65
E 5,4 2,77 2,33
F 4 4,12 1,21
G -6,1 3,52 2,1
H -34,6 3,31 0,98
Maximo 61 4,12 4,34
Minimo -34,6 0,26 0,98
Rango 95,6 3,86 3,36

Fuente: (Aznar Bellver, Jeronimo y Guijarro Martinez, Francisco 2013)

Normalizamos la informacion y en este caso la normalizacion es por el Rango (Tabla
4).

Tabla N° 4: Informacion normalizada por el Rango

Empresa| Rentabilidad Icn%?«ggg Productividad

A 1 0,2124 0,9970
B 0,5785 0 1

C 0,5324 0,4456 0,4613
D 0,4561 0,7850 0,1994
E 0,4184 0,6503 0,4018
F 0,4038 1 0,0685
G 0,2981 0,8446 0,3333
H 0 0,7902 0

Fuente: (Aznar Bellver, Jeronimo y Guijarro Martinez, Francisco 2013)

El célculo de la normalizacion por el Rango se ha realizado, como ya conocemos, de
la siguiente forma.

Las desviaciones estandar de los tres criterios aparecen en la Tabla 5

Tabla N© 5: Desviaciones estandar de los criterios

Criterios Desviacion
estandar
Rentabilidad 0,2631
Cuota de mercado 0,3213
Productividad 0,3582

Fuente: (Aznar Bellver, Jeronimo y Guijarro Martinez, Francisco 2013)
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Tabla N° 6: Ponderaciones normalizadas de los criterios

Criterios Ponderaciones| Ponderaciones
normalizadas
Rentabilidad 0,4591 0,1993
Cuota de mercado 1,1012 0,4779
Productividad 0,7439 0,3228
SUMA 2,3042 1

Fuente: (Aznar Bellver, Jeronimo y Guijarro Martinez, Francisco 2013)

Aplicando CRITIC el criterio mas importante es el de la Cuota de mercado, seguido
de la Productividad y finalmente de la Rentabilidad.

Rentabilidad: 19,93%
Cuota de mercado: 47,79%
Productividad: 32,28%

2.2.11.2. METODO DE LA ORDENACION SIMPLE

El método de la Ordenaciéon simple es el método de ponderaciéon de variables mas
sencillo. Consiste en que el decisor ordena los criterios de mayor a menor
importancia en funcion de su propia opiniéon, de forma que después se otorga la
mayor puntuacion al primero y la menor al Gltimo. En el supuesto de que dos
criterios se definan como de la misma importancia a cada uno de ellos se le adjudica
el promedio de ambas valoraciones. Puntuados los criterios se normalizan por la
suma y el resultado es la ponderacién final de los criterios A modo de ejemplo, se
presenta la ponderacion de los tres criterios del caso anterior y bajo el supuesto que
el decisor haya ordenado los criterios en el mismo orden que resultan con CRITIC
para poder comparar las ponderaciones. Tabla 7.

Tabla N° 7: Ponderacién de criterios por Ordenacion simple

CRITERIOS ORDEN PUNTUACION | PONDERACION
(Normalizacion
por la suma)
Rentabilidad 3 1 0,1667
Cuota de mercado 1 3 0,5000
Productividad 2 2 0,3333
SUMA 6 1

Fuente: (Aznar Bellver, Jeronimo y Guijarro Martinez, Francisco 2013)

Este método, por su sencillez, puede ser aplicado en situaciones de muy escasa
informacion

30



2.2.11.3. MATRIZ DE PRIORIZACION

Definicion

La Matriz de Priorizacion es una teoria que sirve para tomar decisiones por medio de
criterios ponderados y acordados, los cuales se asignan a aspectos, tareas y otras
opiniones.

Una Matriz de Priorizacion es una técnica que puede ser utilizada por varios miembros
de un equipo para poder llegar a un consenso sobre un determinado aspecto. Esta
matriz ayuda a ordenar los aspectos o problemas (normalmente generados por la lluvia
de ideas) con respecto a un criterio importante que es establecido por la organizacion o
empresa. De esta manera, es més facil detectar los problemas que son mas importantes
para resolverlos primero.

La finalidad de esta técnica es identificar y seleccionar causas potenciales para prevenir
problemas o asegurar resultados de un proceso o sistema. Con esta herramienta se
identifican las variaciones claves con el fin de darles un oportuno control. Una
variacion es toda desviacion técnica que no permite que el sistema arroje los resultados
esperados.

Este método califica y acomoda el diagrama de informacion para que éste sea facil de
visualizar y comprender. Las relaciones entre elementos mostrados en un diagrama de
matriz son cuantificados obteniendo informacién numérica para la intersecciéon de
celdas.

De las siete herramientas administrativas, éste es un método de analisis numérico,
aunque los resultados de esta técnica son presentados en forma de diagrama.

Una técnica més amplia que este método también utiliza es conocida como analisis de
componentes-principales.

Su Utilizacion

Para su utilizacion se recomienda realizar las siguientes actividades:

Analizar el proceso de producciéon donde los factores estdn completamente
interconectados.

Analizar las causas de las no conformidades que involucran un gran volumen de
informacion.

Obtener el nivel de calidad deseado indicado por los resultados de una
investigaciéon de mercado.

Clasificar las caracteristicas sensibles sistematicamente.

Cumplir con las complicadas evaluaciones de calidad.

Analizar informacion curvilinea.

VVV V VYV VY

Elaboracion de una Matriz de Priorizacion
Para la elaboracion de una Matriz de Priorizacion, dependiendo de su complejidad, se
pueden utilizar los siguientes pasos:

1. Definir el resultado que se desea o el problema a prevenir. El objetivo se puede
obtener mediante un Diagrama de Arbol o un Diagrama de Afinidad.

2. Determinar los elementos a priorizar y el criterio de priorizacion. Los elementos se
listan en cada fila de la matriz y los criterios en cada columna.

31



3.

9.

Determinar la importancia relativa de cada problema, comparando cada elemento
con todos los demas.
Tabla N° 8: Ponderacion para una matriz de priorizacién

RESPUESTAS VALOR

Igualmente importante

Significativamente importante

Excesivamente mas importante

Significativamente menos importante

Excesivamente menos importante

Fuente: (Garza Garcia, San Pedro - 2006)

La Tabla N° 8 nos muestra una lista de valores ponderados para aplicarlos a cada
criterio de la matriz de priorizacion

Sumar el valor de todas las filas para llegar a un total. Obtener el porcentaje para
cada criterio al dividir su total por el gran total. Se emplearan estos porcentajes en
la matriz final.

Comparar entre si las opciones para todos los criterios retenidos. Si el porcentaje de
un criterio es pequeno, es posible eliminarlo.

Se crea una serie de matrices (una para cada criterio que se retiene) y se etiquetan
las hileras y columnas de cada matriz con las opciones.

Comparar y evaluar las opciones por medio de una escala similar a la que se emple6
en el paso 3. Calcular los totales y porcentajes del mismo modo que en el paso 3
para cada uno de los criterios requeridos.

Comparar cada opcion en base a todos los criterios combinados. Por ultimo
construir la matriz final. Etiquetar las filas con las opciones y las columnas con los
criterios. Registrar el total de cada opcion respecto al criterio en una columna
apropiada. Ponderarla segiin la importancia del criterio. Luego de anotar todos los
registros, calcular la puntuacién final de la opcion.

El equipo emplea la segunda matriz (o conjunto de matrices) para comparar entre
si todas las opciones.

Una Matriz de Priorizaciéon normalmente se relaciona con:

v
v
v

Lluvia de Ideas.
Diagrama Matricial.
Diagrama de Arbol.

Ventajas y Usos

La Matriz de Priorizacion proporciona las siguientes ventajas:

v

v

Ayuda a determinar la secuencia en la cual se deben ejecutar las tareas o
actividades.

Permite la asignaciéon de recursos (limitados) identificando las actividades
prioritarias.

Relaciona las diferentes variaciones de un proceso o sistema en forma de matriz.
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En cuanto a su uso, se pueden mencionar los siguientes beneficios:
v' Ayuda a reducir el nimero de opciones, para tomar decisiones con mayor facilidad.
v’ Identifica los pocos vitales de una gran cantidad de elementos o actividades.

Tabla N© 9: Matriz de priorizacion

e [ 7 [ 5 [ ¢ [0 [wwor

Fuente: (Garza Garcia, San Pedro - 2006)

La Tabla N° 9 nos muestra la estructura de una matriz de priorizaciéon segun la
cantidad de criterios y ponderacién considerados ante una determinada situacion
planteada.

Para el desarrollo de la presente tesis se utilizo el método de matriz de priorizacion de
variables basada en variables ya que en la empresa Oficina Digital SAC se trabaja entre
otros criterios el tipo de empresa, tipo de averia, distancia a agencia y categoria de
equipo para atender la incidencias y mediante esta matriz nos permite ordenar dichas
peticiones de servicios.

III. MATERIALES Y METODOS
3.1 Diseito de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

Tecnologica Aplicada: Se va a desarrollar una herramienta informatica,
utilizando la metodologia UWE para el desarrollo del sistema que nos
permitirda mejorar la atencion de los procesos de soporte técnico,
utilizando el algoritmo de priorizaciéon de variables basada en matrices
para el ordenamiento de las solicitudes de peticiones de servicio,
mejorando los tiempos de atenciéon y hacer uso eficiente del recurso
humano en la empresa Oficina Digital SAC.

3.1.2. Hipotesis:

La implementacion de un sistema informaético utilizando el algoritmo de
priorizacion de variables basado en matrices apoyar la atencion de
servicio de los procesos de soporte técnico

3.1.3. Diseno de contrastacion:

Cuasi-Experimental: El tipo de estudio que se aplico a la presente
investigacion es de tipo cuasi-experimental. Segiin Alvitez (2000) el
proyecto por ser investigacion pre test y post test, se utiliz6 el disefio de
contrastacion de hipotesis seleccionada, describiendo la evaluaciéon de la
situacion actual, estimulo y situacion futura del estudio elaborado.
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v' Situacion actual: en Oficina Digital SAC, no existe ningin
sistema informatico para apoyar la atenciéon de los procesos de
soporte técnico basado en algoritmos de priorizacion.

v Estimulo: implementaciéon de un sistema informaético, para
apoyar la atencion de los procesos de soporte técnico basado en
algoritmos de priorizacion en Oficina Digital SAC.

v' Situacion propuesta: apoyar la atenciéon de los procesos de
soporte técnico basado en algoritmos de priorizacion, para apoyar
la atencién de las peticiones de incidencias, mediante el uso de un
sistema informatico desarrollado mediante.

3.1.4. Variables
Variable Independiente:
Sistema informaético utilizando el algoritmo de priorizacién de variables

basado en matrices.

Variable Dependiente:
Atencion de servicio por soporte técnico de equipos.
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3.1.5. Indicadores:

Tabla N© 10: Tabla de indicadores

OBJ ET}VO INDICADOR DEFINICION UNIDAD INSTRUMENTO DEFINICION
ESPECIFICO CONCEPTUAL MEDIDA OPERACIONAL
Disminuir los | ;.. . 2 (;lel tierppp Qe
. Indice de tiempo . . atencion de incidencia
tiempos de . Duracion de tiempo por | .. P .

. de atencién por |. . . . Tiempo Informe técnico en tiempo actual - Y de
atencion de las | . . denci incidencia atendida > o :
‘ncidencias incidencia atencion de incidencia

en tiempo futuro
oReSl};?ifzocsOSth Costo operativo de | Costos que implica por Remuneraciéon de horas
cgda atencién atencion por | cada atencion de | Soles Planillas de pago técnico + costos
de incidencia incidencia incidencia logisticos
Incrementar el |
namero de | Indice de | \;v . Y. de atenci6on de ST en

: . Numero de atenciones -
atenciones de | atenciones por . Software del | tiempo actual - Y de
. . por cada personal de | Atenciones | . iy
incidencias por | cada personal de Soporte Henico sistema atencion de ST en
cada personal | soporte técnico P tiempo futuro
de soporte
Aumentar los | Nivel de Encuesta sobre la
niveles de | satisfaccion del | Cantidad clientes satisfaccion del Nuimero de clientes
satisfaccion de | cliente respecto a | satisfechos por servicio | Porcentaje servicio de soporte satisfechos / total de
nuestros la atencion de su | de soporte técnico téenico brin darc)lo clientes encuestados
clientes incidencia

La Tabla N° 10 nos muestra un cuadro de indicadores los cuales estan vinculados a un objetivo especifico, definicién conceptual,
unidad de medida, instrumento de recoleccién y una definicién operacional
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3.1.6. Poblaciéon y muestra:

El presente trabajo de investigacién tuvo como involucrados a los usuarios de
tecnologia de la informaciéon (TI) de las diversas empresas que son clientes de
Oficina Digital SAC.

Poblacion
La poblacién fue de 148 usuarios TI de las diversas empresas que son clientes de
Oficina Digital SAC.

Muestra:

Teniendo en cuenta que se conoci6 la poblacion y todos han tenido la misma
posibilidad de participar en la investigacion, se emple6 la siguiente formula
estadistica para poblaciones finitas.

Z2*P*Q*N

(N-1)*e2+(Z2*P*Q)
Donde:

Z = Nivel de confianza 95% (1,96)

P = Proporcion esperada (en este caso 5% =0.05)
Q=1-P(eneste caso1— 0.05=0.95)

N = Total de usuarios TI = 148

e = Margen de error 5% = 0.05

(3.8416) * (0.05) * (0.95) * (148)

n=
(147) * (0.0025) + (3.8416 * 0.05 * 0.95)
27.0064
n=
0.55
n = 49.1025

De los 148 usuarios TI registrados en Oficina Digital SAC se tom6 una muestra
de 49 personas para la realizacion y analisis respectivo de la presente
investigacion.
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3.1.7. Métodos, Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos:

Tabla N© 11: Cuadro de métodos, técnicas e instrumentos de recoleccioén de

datos

Método Técnica Instrumento

Encuesta Personal y correo | Cuestionario
electronico

Observacion Lapicero, papel, lista de | Proceso de las peticiones
cotejos de incidencias

Analisis Documentos e informes | Oficina Digital SAC
técnicos

La Tabla N° 11 nos muestra un cuadro de métodos y técnicas utilizados para la
obtencion de informacién y conocer la situacion actual de la empresa

3.1.8. Técnicas de procesamiento de datos:

El procesamiento para el analisis de datos es de tipo estadistico, en el que se
utiliza la herramienta Microsoft Excel para calcular porcentajes de los datos
obtenidos para analizar las respuestas brindadas por parte de los usuarios T1I.

1. PRIMER ETAPA: Se centra en la bisqueda y revision de la informaciéon
extraida en la base tedrica para poder defender la solucién propuesta.

2. SEGUNDA ETAPA: Se trata de buscar las herramientas que me
servirdn para el desarrollo del sistema informatico e instrumentos y
material de apoyo.

3. TERCERA ETAPA: Se definiran los estilos del disefio que tendra el
sistema informatico, junto con los requisitos funcionales y el detalle de
cada modulo de la propuesta.

4. CUARTA ETAPA: A partir del prototipo tomado se mostrara a los
usuarios de TI.

5. QUINTA ETAPA: Se realizara una entrevista con los usuarios TI
exponiendo el prototipo y utilizar los datos de referencia y a ver la
mejoria de los procesos, que luego se llevara a cabo el informe final de la
tesis con las conclusiones y limitaciones encontradas.

3.2 Metodologia

3.2.1. Descripcion de la metodologia

La metodologia utilizada fue UWE, porque esta especializada en la
especificacion de aplicaciones web y moviles, y por tanto hace especial hincapié
en caracteristicas de personalizacion como es la definicion de un modelo de
usuario o una etapa de definicion de caracteristicas responsivas de la
navegacion en funcién de las preferencias, conocimiento o tareas de usuario.

Segin Unified Modeling Languaje la metodologia UWE, para su
implementacion se deben contemplar las siguientes etapas y modelos:

» Analisis de requisitos: plasma los requisitos funcionales de la
aplicacion web mediante un modelo de casos de uso.

» Modelo de contenido: define, mediante un diagrama de clases los
conceptos a detalle involucrados en la aplicacion.
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» Modelo de navegacion: representa la navegacion de los objetos dentro
de la aplicaciéon y un conjunto de estructuras como son indices, menus,
consultas, requisitos funcionales y no funcionales.

» Modelo de presentacion: representa las interfaces de usuario por
medio de vistas abstractas.

> Diseno de base de datos.

> Presentacion de la aplicacion.

IV. RESULTADOS

Para el desarrollo de la aplicaciéon se tienen presente los modelos de la
metodologia UWE, los cuales estan descritos de la siguiente manera:

4.1. Requerimientos:
a) Funcionales
- Administrador: El administrador tiene acceso a todos los

mantenimientos del sistema, lo que incluyen las siguientes interfaces.
o Gestién de Usuarios.

Gestién de Personal.

Gestidon de Empresas.

Gestion de Personal TI.

Gestion de Tipo de Empresas.

Gestion de Cargos.

Gestion de Categoria Equipos.

Gestion de Subcategoria Equipos.

Gestion de Tipo Averias.

Gestion de Preguntas de Encuestas.

Subsistema de Agencias — Personal TI y Empresa.

Subsistema de Gestion de Incidencias.

Subsistema de Gestion de asignacion de Técnicos.

Gestion de Encuestas.

Gestion de Criterios de Priorizacién.

Gestion de estados para Peticion de servicios.

Gestion de estados para Incidencias.

0O 0O 0O OO0 OO0 O o o0 o o0 o0 o0 o o

- Supervisor:

o Subsistema de Gestion de asignacion de Técnicos: Interfaz que
permita asignar y reasignar una incidencia a un técnico.

o Cancelar incidencia: La incidencia es cancelado, lo que libera al
técnico y deja INCOMPLETO el desarrollo del proceso.

o Cerrar incidencia: La incidencia es finalizado, lo que libera al
técnico y deja COMPLETO el desarrollo del proceso.

o Gestionar Personal (Solo Técnicos)
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o Gestionar Empresas.
o Subsistema de Agencias — Personal TI y Empresa.
o Gestion de Usuario.

Personal (Técnico):
o Listar Incidencias.
o Atender Incidencia
o Finalizar Incidencia

Cliente:
o Registrar peticion de servicio: Inicia una peticion de servicio desde
los sistemas de la empresa, solicitando la reparacién de un equipo.
o Listar Atenciones.
o Listar Incidencias.
o Realizar Encuesta

Personal TI:

o Registrar Peticidon de servicio: Inicia una peticiéon de servicio desde
los sistemas de la empresa, solicitando la reparacién de un equipo.
Listar Atenciones.

Listar Incidencias.
Cambiar Agencia dentro del sistema
Realizar Encuesta

O O O O

Peticion de servicio:

o Priorizacion
Tras registrarse o cancelarse una peticiéon de servicio el sistema el
servidor ejecuta la funcién con el algoritmo de MATRIZ DE
PRIORIDAD para darle un orden a la lista de los mismos, para el
parametro o los parametros de “Prioridad”.

o Cambiar Estado

Los estados admisibles para realizar un cambio en la interfaz
respectiva son:
e ACEPTADO (A), asociado al color VERDE.

e RECHAZADO (X), asociado al color ROJO.

Incidencia:
o Cambiar Estado

Los estados admisibles para realizar un cambio en la interfaz
respectiva son:
e INICIADO (I), asociado al color CELEST.

e ASIGNADO (A), asociado al color MOSTAZA.
e REASIGNADO (X), asociado al color BLANCO.
e ATENDIDO (R), asociado al color VERDE
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e PENDIENTE (P), asociado al color MARRON.
e FINALIZADO (F), asociado al color ROJO.
e CANCELADO (C), asociado al color GRIS.

Sobre funcionalidad extra:

Gestion de Encuestas: Cuando se termina una incidencia positivamente,
se le brinda al usuario creador de dicha incidencia una encuesta que
estuvo anteriormente definida por el CLIENTE desde el sistema. Este
sistema permite gestionar preguntas, gestionar encuestas, ver reporte de
resultados por encuesta y activar o desactivar encuestas.

Alerta de registro de peticion de servicios o incidencias: Cuando un
cliente registrar una Incidencia como peticién de atencion el servidor
envia un mensaje de CORREO a los usuarios que funjan como Gerentes,
Administradores o Supervisores, cuando se accede a ellas se muestra su
estado ANTERIOR y ACTUAL para evitar confusiones.

Alerta de finalizacion de incidencias: Cuando se termina una incidencia, sea cual
sea el estado se envia un CORREO a la Empresa asociada comunicandole la
situacion del mismo.

b) No funcionales

El sistema ser4 desarrollado en un ambiente y con tecnologia web que
permita funciones responsivas para que pueda ser accedido via celulares
Smartphone.

El sistema de base de datos y el lenguaje de programacion sera software
libre.

El sistema de poder correr bajo plataformas Linux y estar alojadas en una
servicio de hosting con el fin de ahorrar costos de mantenimiento de
servidores.

El sistema debe operar bajo plataformas Windows (minimamente
Windows XP), Linux (Ubuntu) y Mac, bajo los navegadores Chrome y
Mozilla FireFox.

El sistema debe mantener una concurrencia de 100 usuarios maximo
utilizando los servicios al mismo tiempo.

El sistema utilizard una imagen de carga simple para evitar pantallas
estaticas mientras el usuario carga datos, esto aparecera si la carga de
datos demora mas de 1.3 segundos.

El sistema permitira a los usuarios conectarse de distintos dispositivos a
la vez, sin un bloque de accesos.

El sistema debe tener un almacenaje de imagenes y datos entre 2gb y 3gb.
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Los reportes deben ser imprimibles en HTML con formato A-4.

Los colores primordiales en la aplicacion orientada al cliente deben ser el
azul (#0098db) y el blanco (#FFF).

El logo de la empresa debe ser visible en todas las interfaces de las

aplicaciones web y movil.

4.2. Modelo de actores:

Para el desarrollo del proyecto se prevén los siguientes actores basicos:

Administrador (Programador): Usuario maestro que tiene acceso a
todas las funcionalidades de la aplicacion a cualquier nivel.

Gerente: Usuario maestro que tiene acceso a todas las funcionalidades
de la aplicacion a cualquier nivel, forma parte del negocio.
Administrador: Tiene los mismos permiso que un Gerente.
Supervisor: Se considera supervisor a la persona dentro del NEGOCIO
que sera la encargada de actualizar las incidencias y peticidon de servicios,
asignarles un técnico y/o monitorear la situacion actual de dicha peticion
de servicio hasta que esté finalizada.

Técnico: Es el actor interno el cual es asignado a una incidencia para su
atencion y que tras la finalizacion o el registro de su resultado se
comunique con el asistente para la actualizacion de dicha incidencia.
Cliente: Referido a los usuarios fuera del NEGOCIO que recibe los
servicios de mantenimiento, hace una peticion via movil/web y
monitorea las situaciones actuales de sus incidencias o peticion de
servicios.

Personal TI: Este actor es un usuario de la aplicaciéon que viene a estar
asociado a una o mas agencias de un CLIENTE, por lo tanto adquiere
todos los permisos que tiene una empresa en cuanto a peticion de
servicios e incidencias.
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4.3. Modelo de casos de uso:

Figura N© 3: Diagrama de caso de uso del sistema implementado
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La Figura N° 3 nos permite apreciar el diagrama de caso de uso del sistema

implementado en Oficina Digital SAC
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Figura N° 4: Diagrama de caso de uso personal

Gerente

Caso Uso - Personal

Lstar personal )
| Buscarpersonal |

( Agregar personal )

Leer garos personal |

Administrador ——————— "~ SXER

{ wabirar porsceal

Deshabdiltar perscnal )

La Figura N° 4, nos muestra el diagrama de caso de uso personal, siendo los
actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,

buscar, agregar, leer, editar, habilitar y deshabilitar

Figura N° 5: Diagrama de caso de uso cliente

Gaerente

Caso Uso - Cliente

Admrinistrador
3y

La Figura N° 5 nos muestra el diagrama de caso de uso cliente, siendo los
actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,

buscar, agregar, leer, editar, gestionar agencia, habilitar y deshabilitar
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Figura N° 6: Diagrama de caso de uso gestionar agencia

Ustar agenc
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Edtar agencia
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La Figura N° 6 nos muestra el diagrama de caso de uso gestionar agencia,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos

listar, agregar, editar, leer, habilitar, deshabilitar y gestionar personal TI

Figura N° 7: Diagrama de caso de uso gestionar personal TI

( Ustar personal TI )

Gerente ——

Administradar
.

Caso Uso - Personal TI

- F - — —l_ Agregar personal Tl

j Deshabilitar personal Ti ::

La Figura N° 7 nos muestra el diagrama de caso de uso gestionar personal TI,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos

listar, buscar, agregar, leer, editar, habilitar y deshabilitar
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Figura N° 8: Diagrama de caso de uso usuario
Caso Uso - Usuario

E -
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Cambiar clave de usuario __,

La Figura N° 8 nos muestra el diagrama de caso de uso usuario, siendo los
actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,
buscar, agregar, leer, editar, habilitar, deshabilitar y cambiar clave

Figura N° 9: Diagrama de caso de uso tipo de empresa

Caso Uso - Tipo de Empresa

L Listar tipa de empresa |

\ Buscar tipo de empresa
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o] e -
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Admirestrador e T

3

" Leer datos de tipo de emprezs

\ Editar tipe de empresa

=_- Habilitar 1po de emoresa -:

" Dreshabilitar oo de empresa b

La Figura N° 9 nos muestra el diagrama de caso de uso tipo de empresa, siendo
los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,
buscar, agregar, leer, editar, habilitar, deshabilitar
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Figura N° 10: Diagrama de caso de uso categoria de equipo
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’.//—___— —__“\‘
(\ Listar categoria de equipo )
~ =
LN i =

e B

~ P
f.: Buscar categoria de equipo )
St S
. GD e
O ~— P S,
I ({_ Agregar categoria de equipo )
/ <3 \ o= =
N\ e —— ——
Gerente AN e —
/ \ p— .
Administrador = ' Leer datos de categorfia de equipo T)
SRt RS

- ~
{ Editar categoria de equipo )
& i

- R
(_ Habilitar categoria de equipo )

= - ¢ 2 T
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La Figura N° 10 nos muestra el diagrama de caso de uso categoria de equipo,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos
listar, buscar, agregar, leer, editar, habilitar, deshabilitar

Figura N° 11: Diagrama de caso de uso subcategoria de equipo
Caso Uso - Subcategoria de Equipo

{ Listar subcategoria de equipn )
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e o -
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. o

Gerents 4 h i

. { Editar subcategoria de equipe

Deshabllitar subcategoria de equipo ‘;

La Figura N° 11 nos muestra el diagrama de caso de uso subcategoria de equipo,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos
listar, buscar, agregar, leer, editar, habilitar, deshabilitar
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Figura N©° 12: Diagrama de caso de uso cargo
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La Figura N° 12 nos muestra el diagrama de caso de uso cargo, siendo los
actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,

buscar, agregar, leer, editar, habilitar y deshabilitar

Figura N° 13: Diagrama de caso de uso peticién de servicio
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La Figura N° 13 nos muestra el diagrama de caso de uso peticion de servicio,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos

listar, buscar, ver y cambiar estado
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Figura N° 14: Diagrama de caso de uso incidencia

A.drnlnlsiradur

Ver Detalle
Incidencia

La Figura N° 14 nos muestra el diagrama de caso de uso incidencia, siendo los
actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,
buscar, ver y cambiar estado

Flgura N© 15: Diagrama de caso de uso gestionar status técnico
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La Figura N° 15 nos muestra el diagrama de caso de uso gestionar status
técnico, siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los
procesos listar, buscar, habilitar y deshabilitar
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Figura N° 16: Diagrama de caso de uso criterios de prioridad
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La Figura N° 16 nos muestra el diagrama de caso de uso criterios de prioridad,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos

listar, buscar, habilitar y deshabilitar

Figura N° 17: Diagrama de caso de uso listado de equipos
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La Figura N° 17 nos muestra el diagrama de caso de uso listado de equipos,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos

listar y buscar
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Figura N° 18: Diagrama de caso de uso pregunta encuesta
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La Figura N° 18 nos muestra el diagrama de caso de uso pregunta encuesta,
siendo los actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos
listar, buscar, agregar, leer, editar, habilitar y deshabilitar

Figura N° 19: Diagrama de caso de uso encuesta
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La Figura N° 19 nos muestra el diagrama de caso de uso encuesta, siendo los
actores el gerente y el administrador interactuando con los procesos listar,
buscar, agregar, leer, editar, habilitar vigencia, deshabilitar vigencia, ver,
habilitar encuesta y deshabilitar encuesta
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4.4. Modelo de contenido:

Figura N° 20: Diagrama de contenido
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La Figura N° 20 nos muestra el diagrama de contenido, donde podemos
apreciar cada una de las clases que participan en la investigacion
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4.5. Modelo de navegacion:

Figura N©° 21: Diagrama de navegacion general
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La Figura N° 21 nos muestra el diagrama de navegaciéon general, el cual permite
navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos en la
aplicacion
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Figura N° 22: Diagrama de navegacidn personal
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La Figura N° 22 nos muestra el diagrama de navegacion personal, el cual
permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos

en la aplicacion
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Figura N° 23: Diagrama de navegacién personal TI
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La Figura N° 23 nos muestra el diagrama de navegaciéon personal TI, el cual
permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos

en la aplicacion
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Figura N° 24: Diagrama de navegacion cliente

«navigationClass» |:|
Cliente

O «navigationLink»

O «navigationLinks

«query»
BuscarEmpresa

> «processLink»

«navigationClass»
Gestionar Personal Tl

«processClass»

AgregarPersonalTlAgencia

>

> «processlinks

> «processLink»

> «processLink» «index» =
ListadoEmpresa
anavigationClass» ] 3 SiioeaRaEs
Emp! ST
«processClass» 3
«processClass» 3> VerAgenci
L—— AgregarEmpresa
T > «processLink»
3 «processLink»
«prodessClass» 3> e ‘in:ex»ncias =
L EditdrEmpresa tadoAge
'l -
i T T
L. s :
ss»
//’ Socncias = [
!
/

«processClass»

>

AgregarA

«processClass» 3 |
EditarAgencia

«processClass»

P

DeshabilitarEmpresa

«processLink»

«prodessLink»

«index» =
ListadoPersonalTIAgencia

«navigationClass»
PersonalTlAgenciaSeleccionado

> «processLink»

«processClass»
DeshabilitarPersonalTIAgencia

>

La Figura N° 24 nos muestra el diagrama de navegacion cliente, el cual permite
navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos en la

aplicacion.
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Figura N° 25: Diagrama de navegacion usuario
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La Figura N° 25 nos muestra el diagrama de navegacion usuario, el cual nos
permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos
en la aplicacion
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Figura N° 26: Diagrama de navegacion cargo
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La Figura N° 26 nos muestra el diagrama de navegacion cargo, el cual permite
navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos en la

aplicacion
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Figura N° 27: Diagrama de navegacion pregunta encuesta
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La Figura N° 27 nos muestra el diagrama de navegacién pregunta encuesta, el
cual nos permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces

establecidos en la aplicacion
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Figura N° 28: Diagrama de navegacion categoria de equipo
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La Figura N° 28 nos muestra el diagrama de navegacion categoria de equipo, el
cual nos permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces

establecidos en la aplicacion
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Figura N° 29: Diagrama de navegacion subcategoria de equipo
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La Figura N° 29 nos muestra el diagrama de navegacion subcategoria de equipo,

el cual nos permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces
establecidos en la aplicacion
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Figura N° 30: Diagrama de navegacion tipo averia
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La Figura N° 30 nos muestra el diagrama de navegacion tipo averia, el cual nos
permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos
en la aplicacion
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Figura N° 31: Diagrama de navegacion tipo empresa
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La Figura N° 31 nos muestra el diagrama de navegacién tipo empresa, el cual
nos permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces

establecidos en la aplicacion
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Figura N° 32: Diagrama de navegacion criterios de priorizacion
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La Figura N° 32 nos muestra el diagrama de navegacion criterios de
priorizacion, el cual permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o
enlaces establecidos en la aplicacion
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Figura N° 33: Diagrama de navegacion peticion de servicios
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La Figura N° 33 nos muestra el diagrama de navegacién de peticion de servicio,
el cual permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces
establecidos en la aplicacion
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Figura N© 34: Diagrama de navegacion de incidencias
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La Figura N° 34 nos muestra el diagrama de navegacion de incidencias, el cual
permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces establecidos
en la aplicacion
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Figura N° 35: Diagrama de navegacion de status técnico

«navigationClass»
Status Técnicos

O «navigationLink»

«index» =
ListadoTecnicos

«navigationClass» D
Tecnico

> «processLink»

O «navigationLink»

windex» = «processClass» 3|
ListadolncidenciaTecnico Asignarincidencia
«navigationClass» '
Incidencia

> aprocessLink»

wprocessClass» 3>
ReasignarTecnico

La Figura N° 35 nos muestra el diagrama de navegacion de Status técnico, el
cual permite navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces
establecidos en la aplicacion
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Figura N° 36: Diagrama de navegacion de la pestafia reportes
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La Figura N° 36 nos muestra el diagrama de navegacién de la pestafia reportes
que incluye las interfaces de general, por empresa, por cédigo y técnico; los
cuales permiten navegar de manera clara por sus diferentes nodos o enlaces
establecidos en la aplicacion
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4.6. Modelo de presentacion:

Figura N° 37: Diagrama de presentacién | admin priorizacion | iniciar sesion
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La Figura N° 37 nos muestra el diagrama de presentacion iniciar sesion donde
se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de iniciar sesion en la aplicacion web
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Figura N° 38: Diagrama de presentacion | admin priorizacién | parciales
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La Figura N° 38 nos muestra el diagrama de presentacion parciales donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios con
respecto a la cabecera y al menu de opciones en la aplicacién web
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Figura N° 39: Diagrama de presentacién | admin priorizaciéon | cliente
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La Figura N° 39 nos muestra el diagrama de presentacion empresa donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al

momento de gestionar a las empresas clientes en la aplicacion web
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Figura N° 40: Diagrama de presentacion | admin priorizacioén | tipo empresa

package Presentacion | [&) APTipoEmpresa U

tipo.empresa.vista.php

«presentationPages B
PagTipoEmpresa
apresentationGroups g
: Cabecera @
| «presentationGroup» ’ r «presentationGroups '
:Menu @ | : Mantenimiento Tipo Empresa @

‘ ——— <butions
«selections % : Agregar
‘ : Estado

atextinputs
: Buscar
uRersIedPre?enlaMnG(uUD» all
: Listado
aexts 2 R
: Codigo «buttons o
L L : Editar
dextr 2y dextr 2y e
y x ; ~ «buttons o
: Descripcion : Prioridad <Deshabiliar

<inputForms =
: FormModal
[ etextimputs 5 'Tté;mpuu@
: Descripcion : Prioridad
<buttons o
+ Grabar

La Figura N° 40 nos muestra el diagrama de presentacion tipo empresa donde
se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de gestionar los tipos de empresas clientes en la aplicacion web

Figura N° 41: Diagrama de presentacion | admin priorizacion | personal TI

package Presentacion [ [£] APTipoAveria 1)

tipo.averia.vista.php

«presentationPages D
PagTipoAveria
«presentationGroup» =
: Cabecera .
«presentationGroup» «presentationGroups 1
: Menu £ imi Tipo Averia
«buttons
«selection» % s Agpraosy
: Estado e —
atextinputs
:Buscar |
sieratedPresentationGroups a
: Listado ‘
aexts 2 cexts 2y |
‘ : Codigo : Prioridad ~
atexts | atexts a7 «buttons o
: Tipo Averia o ‘ : Categoria Equipo -~ : Editar
«buttons o |
: Deshabilitar }
L

«inputForms
[ : FormModal

0o

| «textinputs

atextinputs
: Prioridad

: Descripcion

["«buttons <

: CategoriaEquipo TosE

«selections ‘

La Figura N° 41 nos muestra el diagrama de presentacion personal TT donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de gestionar al personal TI en la aplicacion web
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Figura N© 42: Diagrama de presentacion | admin priorizaciéon | personal

package Presentacion[ |2 APPersonal ]J
persenal.vista.php
«presentationPagex D
PagPersonal
«presentationGroups» g
: Cabecera .
«presentationGroup» g «presentationGroup» g
: Menu . : Mantenimiento Personal .
eselections G _‘:’“trm"”r -
: Estado e e
«iteratedPresentationGroup» gl
: ListadoPersonal
atexts 2 atext» 2 atexts 2 «buttony g
:ONI ™~ | | :Nombres 7~ || :celular ™~ : Editar
atexty 2 atexts 2 atextr 2 «button» g
:Correo : Direccion "~ : Cargo oY : DarBaja
«inputForms E
: FormModal
«textinputs wtextinputs
: Codigo : Nombres
«textinputs atextinputs
: Apellido Paterno : Apellido Materno
«textinputs «textinputs atextinputs
: Celular : Correo : direccion
«selecﬁon»% «buttony g
: Cargo : Grabar
Funciona como
MODAL.

La Figura N° 42 nos muestra el diagrama de presentacion personal donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de gestionar al personal en la aplicacién web
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Figura N° 43: Diagrama de presentacién | admin priorizacién | usuario

package Presentacion [ [2 APUsuario ]J

usuario.vista.php

«selections %
: Seleccion Usuario

fancticirs b, tavwtl
«

H Log;ln ol : Clave

cbutions
: Grabar

«presentationPages
PagUsuario
«presentationGroup» g
: Cabecera .
«presentationGroup» @ apresentationGroup» g
: Menu . : Mantenimiento Usuario .
¢selection»<k «button» g
: Estado : Agregar
«textinputs
: Buscar
«iteratedPresentationGroup» &l
: Listado 3
atexts 22 atexts 2
: Codigo o : Persona «buttons o
] :Editar
atexts 2 atexts ~
: Usuario ™ : Cargo cbutions
: Deshabilitar
«presentationGroup» O]
: FormModal .
«selections ¢
: Tipo Usuario

La Figura N° 43 nos muestra el diagrama de presentacion usuario donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al

momento de gestionar a los usuarios en la aplicacion web
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Figura N° 44: Diagrama de presentacion | admin priorizacién | tipo averia

package Presentacion [ [25 APTipoAveria ]J

tipo.averia.vista.php

«presentationPage» D
PagTipoAveria
«presentationGroup» @
: Cabecera .
«presentationGroup» «presentationGroup»
: Menu : Mantenimiento Tipo Averia
«buttons» g
«selectionx» (K R AQregar
: Estado
«textinputs
: Buscar
«iteratedPresentationGroup» &l
: Listado
atexts 2 atexts 2
: Codigo ™ : Prioridad ™
atexts I atexts N «buttony g
: Tipo Averia o7 : Categoria Equipo o : Editar
«bution» g
: Deshabilitar

winputFormy
: FormModal

ao

«textinputs «textinput»
: Descripcion : Prioridad

«selection»

: CategoriaEquipo wbuttony g

: Grabar

La Figura N° 44 nos muestra el diagrama de presentacion tipo averia donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de registrar el tipo de averia de los equipos en la aplicacion web
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Figura N° 45: Diagrama de presentacion | admin priorizacion | categ. equipo

package Presentacion [ 2 APiCategoriaEquipo ]J

categoria.equipo.vista.php

apresentationGroup»
PagCategoriaEquipo
«presentationGroup» g
: Cabecera .
apresentationGroups spresentationGroupa 2]
: Menu : Mantenimiento Categoria Equipo .
«selections
: Estado %
«fteratedPresentationGroups
: Listado
atexts 2 stext» 2 =
Codigo ™ : Prioridad ™ sbuttons o
: Editar
cbutton» |
: Deshabilitar
«inputForms =
: FormModal =
«textinputs «textinputs EE
: Descripcion : Prioridad
«butions
: Grabar

La Figura N° 45 nos muestra el diagrama de presentacion categoria equipo
donde se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios
al momento de registrar las categorias de equipos en la aplicacion web
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Figura N° 46: Diagrama de presentacion | admin priorizacién | subcat. equipo

package Presentacion | I}EL] APiSubcategoriaEquipo ]J

xpresentationPages
PagSubcategoriaEquipo

]

«presentationGroupx ’

: Cabecera

«presentationGroup»
: Menu

xpresentationGroup»

: Mantenimiento subcategoria equipo

zbuttony o

«selection» : Agregar
: Estado %
«iteratedPresentationGroup» E
: Listado
o ot sbution> o
= : Editar
’ : Codigo ™
«texts A stextr» 2 cbuttons
: Descripcion ~ : Prioridad : Deshabilitar

«inputFormx»
: FormModal

oo

«texﬂn;)ut»
: Descripcion

«selection»
: Prioridad %

«buttons g
: Grabar

La Figura N° 46 nos muestra el diagrama de presentacion sub categoria equipo
donde se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios

al momento de registrar las sub categorias de equipos en la aplicaciéon

Figura N° 47: Diagrama de presentacion | admin priorizacién | cargo

package Presentacion [ APiCargo U

«presentationGroups
PagCargo
apresentationGroups <l
: Cabecera .
e oAkl et Coucr
aselections Q¢ ebulions. g
: Estado :Agregar
b | stextinputs
: Buscar
«iteratedPresentationGroups» all
: Listado
dexts 2 | [ dtexts oy o
butts
: Codigo 7 l ‘ : Descripcion —1 ('Eudiut:: -
|
butons o
: Deshabilitar
«inputForms =
: FormModal =
«textinputs
: Descripcion

«buttons g
: Grabar

La Figura N° 47 nos muestra el diagrama de presentaciéon cargo donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de registrar los cargos en la aplicacion web
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Figura N© 48: Diagrama de presentacion | admin priorizacion | peticion de

SErviCclo
package Presentacion[ [ 2 AP|PeticionServicio ]J
incidencia.vista.php
spresentationPages B
PagPeticionServicios
epresentationGroups g
: Cabecera .
«presentationGroup» epresentationGroup»
:Menu : Listado
atextinputs
: Buscar
«iteratedPresentationGroups @j
: Listado
dexts 2y atexts N atexts N
: Codigo N :Remitente " : Fecha Registro 2
abutton» g
o~ N ~ :
g dex.b N dex!» N aexts x : Ver Detalle
. p : Equipo :Fecha
«presentationGroup» g
: Modal .
atexts I atexts ~ aexts N
: Codigo Incidencia LR : Fecha Registro Lo :Fecha Atencion
EQUIPO
dexts 2y dexts 2 atexts N adexts )
:Nombre "~ : Serie : Tipo Equipo &~ : CategoriaEquipo o~
atexts N
: Codigo Almacén &
TIPO AVERIAS
«teratedPresentationGroup» &l
: Listado Tipo Averias
aexts N
: Tipo Averia -~
DESCRIPCION
dex.b . %
: Descripcion
FOTOS
«image» cimage»
:Foto1 @ :Foto 2 El
chuttons g
: Cerrar

La Figura N° 48 nos muestra el diagrama de presentacién peticidon de servicio
donde se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios
al momento de realizar las peticiones de servicio en la aplicacién web
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Figura N° 49: Diagrama de presentacion | admin priorizacion | criterios
priorizaciéon

package Presentacion | AP|CriteriosPriorizacion ])

criterios.vista.php

«presentationPage» D
PagCriteriosPriorizacion

«presentationGroup» g
: Cabecera .

«presentationGroup»
: Menu «iteratedPresentationGroup» al
: ListadoCriteriosPriorizacion

“dtexts 2
N ~5 «button» -
: Deshabilitar
atexty ~
~
: Descripcion abuttony g
—_— : Habilitar

wtexty 2
:Estado ™

La Figura N° 49 nos muestra el diagrama de presentacion criterios priorizaciéon
donde se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios
al momento de realizar las peticiones de servicio en la aplicaciéon web
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Figura N° 50: Diagrama de presentacion | admin priorizacién | status técnico

package Presentacion [ |2 APStatusTecnico ]J

«presentationPage»
PagStatusTecnico

status.tecnicos.vista.php

«presentationGroup»
: Cabecera

«presentationGroup» «iteratedPresentationGroups

: Menu : ListadoTecnicos
atexts «buttons -

: DatosTecnico : Asignarincidencia in

R

ll-J“

«iteratedPresentationGroup»
: IncidenciasTecnico

atexts 2 atext» 2 atext» 2 atextr» 2
N :Empresa el : Agencia “~ 1| :Personam ™~
atexts % atexts % «texts %
: Descripcion : Equipo : Ubicacion

R

atexts ~ atexts
: FechaRegistro “~ || : FechaFinalizado

«button» -
: Reasignarincidencia

wtexty P atext» 2
: T.Transcurrido :Estado

«presentationGroup»
: ModallncidenciasDisponibles

3
@

atextn
TecnicoSeleccionado

«iteratedPresentationGroup»
: Listadoincidencias

atexts 2 atexts 2 atexts 2 atexts 2 atexts ~
H o : Codigo o :Empresa oY : Agencia ~ 1| :Personam ™~
atexts I atexts 2 atext» 2 atext» 2 abuttons
| | :Equipo || : Ubicacion ™ | | :F.Registro : Seleccionarincidencia

: Descripcion

La Figura N° 50 nos muestra el diagrama de presentacion status técnico donde
se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de realizar las peticiones de servicio en la aplicacion web
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Figura N° 51: Diagrama de presentacion | apppriorizacion | iniciar sesion

package Presentacion[ |27 APriorizacidn/hiciarSesion U

«image»
:ImglLogo

atexts» ~
: Iniciar Sesion

«lextinputs m
: Usuario

«lextinputs
: Clave

‘buuon) <
: Acceder

La Figura N° 51 nos muestra el diagrama de presentacion iniciar sesion donde
se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de iniciar sesion en la aplicacion movil
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Figura N° 52: Diagrama de presentacion | apppriorizaciéon | mis incidencias
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La Figura N° 52 nos muestra el diagrama de presentaciéon mis incidencias

donde se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios
al momento de visualizar las incidencias registradas en la aplicacion movil
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Figura N° 53: Diagrama de presentacion | apppriorizacion | técnico
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La Figura N° 53 nos muestra el diagrama de presentacién técnico donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de gestionar las incidencias asignadas a los técnicos en la aplicacion
movil
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Figura N° 54: Diagrama de presentacion | apppriorizacion | personal TI
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La Figura N° 54 nos muestra el diagrama de presentaciéon personal TI donde se
representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al
momento de gestionar las peticiones de incidencias en la aplicacién movil
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Figura N° 55: Diagrama de presentacion | apppriorizacion | nueva incidencia

Inueva-incidencia

AN

Esta seccion es
dinamica y depende
de la categoria de
Equipo Seleccionado.

package Presentacion | @ APriorizacionjNuevaincidencia ]J
wpresentationPage»
AppNuevalncidencia
«selection»
: Equipo
«textinputs
: Nombre
sselection» «selection»
: CategoriaEquipo : SubcategoriaEquipo
«textinputs «textinputs
: Serie : CodigoAlmacen
«selections «selection» %
:Area :Piso
«iteratedPresentationGroup» gl
: TipoAverias
«Selections
: TipoAveriaNombre
«button» - «buttons -
«textinputs atextinputs
: Seleccionimagen : Seleccionimagen2
s ;;exth.put.» «button» -
PESREPEn : Enviar Incidencia

La Figura N° 55 nos muestra el diagrama de presentacién nueva incidencia
donde se representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios
al momento de registrar una nueva incidencia en la aplicacion movil
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La Figura N° 56 nos muestra el diagrama de presentaciéon encuesta donde se

representa esquematicamente todos los objetos visibles a los usuarios al

momento de realizar una encuesta luego de culminar la atencion de la

il

on movl

7

* 2

incidencia en la aplicaci
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4.8. Modelos de procesos:

Figura N° 57: Diagrama de procesos

package Procesos[ |2 1Process Structure Diagram ]J

InformacionRegistroEmpresa

-dni ; String

-ruc : String
-nombres : String
-razonSocial : String

eprocessClass» )|
RegistrarEmpresa

-empresa : Empresa

L

-correo : String
-celular : String

-tipoEmpresa : TipoEmpresa

eprocessClasss
ActualizarEmpresa

>l

eprocessClasss )|
RegistrarAgencia

-cocligoEmpresa : Integer

InformacionRegistroAgencia

-empresa : Empresa
-agencia : Agencia

I

-direccion : String

eprocessClass» 3
ActualizarAgencia

-ciudad : String
-codigo_distancia : Integer

-codigoAgencia : Integer

eprocessClasss »
RegistrarPersonalTi

-personalTi: PersonalAgencia

Proceso realizado
por agente
externo (Emoresa) |

/
aprocessClass» »|

|

eprocessClasss

InformacionRegistroPersonalTi

-dni : String
-nombres : String
-celular : String
-correo : String

AsignarPersonalTiAgencia

>

-codigoAgencia : Integer
-codigoPersonalTi : Integer

eprocessClass» )
ActualizarPersonalTi

RegistrarPeticionServicio

InformacionRegistroPeticionServicio

-empresa : Empresa

-peticionServicio : PeticionServicio ~equipo : Equipo

-agencia : Agencia
-descripeion : String

-tipoAverias : Array

-codigoUsuarioRemitente : Integer

-peticionServicioFoto : Array

-codigoPersonalTi : Integer

eprocessClasss >
GestionarCriterioPeticionServicio

-criterio : Array
-codigoPeticionServicio : Integer

eprocessClass» >
Registrarincidencia

eprocessClass» )
AsignarTecnico

-caso : Incidencia
-peticionServicio : PeticionServicio

eprocessClass» »
ActualizarEstado

-codigoPeticionServicio : Integer
-codigolncidencia : Integer
-estado : String

Reportes

La Figura N° 57 nos muestra el diagrama de procesos donde se describe las
relaciones entre las diferentes clases de proceso y el flujo del proceso que
especifica las actividades conectadas con cada clase en la investigacion
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caso_foto_fin
codigo_incidencia (FK)

nombre_foto
descripcion
estado

fecha_h

.
incidencia

4.9. Base de Datos:

Figura N° 58: Disefio logico

notificacion

codigo_notificacion

tipo_empresa

corre_receptor
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mensaje
estado_antes
estado_actual
fecha_hora_registro
estado

codigo_incidencia (FK)
codigo_peticion_servicio (FK)

codigo_tipo_empresa

descripcion
prioridad
estado

codigo_incidencia

—

codigo_usuario_atencion
obs_pendiente
fecha_registro_sistema
fecha_registro
fecha_asignacion
facha_pendients
fecha_revision
fecha_fin
estado_actual
estado_antes
descripcion_final
obs_revision

codigo_peticion_servicio (FK)

incidencia_tecnico

codigo_tecnico

estado
codigo_personal

equipo

codigo_incidencia (FK)

codigo_equipo

nombre
sefie

codigo_almacen
codigo_agencia (FK)
categoria_equipo (FK)

T

L

subcategoria_equipo

codigo_subcategoria_equipo

nombre
estado

codigo_categoria_equipo (FK)

7

categoria_equipo

codigo_categoria_equipo

nombre
prioridad
estado

i
|
$

peticion_servicio

codigo_pelicion_servicio

agencia

empresa

codigo_empresa

dni

nombres

G

razon_social

correo

celular

estado
codigo_tipo_empresa (FK)

T

codigo_equipo (FK)
codigo_agencia (FK)

descripcion
fecha_registro
fecha_atencion
estado_actual
estado_antes
estado_visto

codigo_usuario_remitente (FK)

codigo_agencia

codigo_empresa (FK)
direccion

ciudad

estado
codigo_distancia

peticion_servicio_averia |

codigo_peticion_servicio (FK)
codigo_tipo_averia (FK)

i

codigo_agencia (FK)
codigo_personal_ti (FK)

personal_ti
| codigo_personal_ti
! dni
% — & nombres
celular
peticion_servicio_foto correo
codigo_foto estado
img_perfil
codigo_peticion_servicio (FK)
nombre_foto T
L
tipo_averia %
codigo_tipo_averia usuario
nombre " N
— e prioridad codigo_usuario
estado login
categoria_equipo (FK) password
ersonal estado
P codigo_empresa (FK)
codigo_personal codigo_personal_ti (FK)
dni codigo_personal (FK)
nombres *
paterno L |
matermno —_—
—— fecha_registro
_@+g direccion
cargo celular
g correo
Cod\go,cargo estado EHCLIE!SIE_LISLIEII'ID
nombre 'C”;?ZEEEJ(] cog!goflncwdenfla (FK)
astado g codigo_encuesta

codigo_usuario_remitente (FK)

24 fecha_hora_registro

criterio

codigo_criterio

descripcion

estado

matriz_criterio
codigo_criterio (FK)
ws_criterio_1
vs_criterio_2
vs_criterio_3
vs_criterio_4

encuesta

codigo_encuesta

nombre

fecha_hora_registro
estado_facto
estado

estado

encuesta_usuario_detalle

codigo_encuesta (FK)
codigo_usuario_remitente (FK)

La Figura N° 58 nos muestra el diseno logico de
relacionadas que participan en la investigacion

codigo_pregunta_encuesta
codigo_incidencia (FK)

respuesta

todas las tablas
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Figura N° 59: Diseno fisico

caso_foto_fin
‘ codigo_incidencia: INTEGER (FK)

nombre_foto: VARCHAR(50)
descripcion: TEXT

estado: CHAR(1)
fecha_hora_registro: TIMESTAMP

incidencia

Hcodigo_incidencia: INTEGER

codigo_usuario_atencion: INTEGER
obs_pendiente: TEXT
fecha_registro_sistema: TIMESTAMP
fecha_registro: DATE

fecha_fin: TIMESTAMP
estado_actual: CHAR(1)
estado_antes: CHAR(1)
descripcion_final: TEXT
fecha_asignacion: TIMESTAMP
fecha_pendiente: TIMESTAMP
fecha_revision: DATE

obs_revision: VARCHAR(20)

codigo_peticion_servicio: INTEGER (FK)

. o
incidencia_tecnico

codigo_tecnico: INTEGER

‘ “Beodigo_incidencia: INTEGER (FK) |

| sstado: CHAR(1)

codigo_personal_ti: INTEGER (FK})

equipo

s 9 |

Hcodigo_equipo: INTEGER

nombre: VARCHAR(50)
serie: VARCHAR(20)
codigo_almacen: VARCI

categoria_equipo: INTE

codigo_agencia: INTEGER (FK)

HAR(20)

GER (FK)

&

L

notificacion
%cod\go_notlﬁcamon' INTEGER EPIEss
tipo_empresa Hcodigo_smpresa: INTEGER
codigo_peticion_servicio: INTEGER (FK) —
codigo_incidencia: INTEGER (FK) “Beodigo_tipo_empresa: INTEGER dni: ([;HAR\(/?.‘{RCHAR 100
corre_receptor: VARCHAR(50) descripeion: VARCHAR(20) Lok e CHAR(T (100)
asunto: TEXT rioridad: INTEGER e an
i P razon_social: VARCHAR(300)
mensaje: TEXT estado: CHAR(1) :
estado_antes: CHAR(1) estado: CHAR(1)
estado_actual: CHAR(1) codigo_tipo_smpresa: INTEGER (FK)
fecha_hora_registro: TIMESTAMP correo: VARCHAR(30)
estado: CHAR(1) celular VARCHAR(S)
-{\13_ q% peticion_servicio % —_— ﬁ; T
] b Ecodigo_peticion_servicio: INTEGER agencia |
Ho—— codigo_equipo: INTEGER (FK) “Hcodigo_agencia: INTEGER |
;Zgg;ﬁg:ﬂ.[cg.‘rNTEGER (FK) codigo_empresa: INTEGER (FK) |
fecha_registro: TIMES TAMP direccion VARCHAR(SOD) |
fecha_atencion: TIMESTAMP cludad: Y ARCHARGN) |
codigo_usuario_remitente: INTEGER (FK) m‘ '30—0::;51'9
_____ g esado_acual CHAR() estado: CHAR(1) |
estado_antes
d CHAR(1
estado_visto: CHAR(T) ‘ |
I | ‘ agencia_personal_ti I
| - HEcodigo_agencia: INTEGER (FK)
| codigo_personal_ti: INTEGER (FK) |
I_ | estado: CHAR(T) |
o {7 ***** N T T *l 7777777 1 |
| incidencia_tipo_averia | |
codlgo_pet\cmn_ser\nclo INTEGER (FK) |
| Ecodigo_tipo_averia. INTEGER (FK) personal_ti |

subcategoria_equipo

tipo_averia

‘Ecod\gofpersonalj INTEGER

incidencia_foto
Heodigo_foto: INTEGER

codigo_incidencia: INTEGER (FK)

dni CHAR(8)
nombres: VARCHAR(100)
celular VARCHAR(11)
correo: VARCHAR(100)
estado: CHAR(1)
img_perfil: VARCHAR(50)

nombre_foto: VARCHAR(40)

Bcodigo_tipo_averia: INTEGER

T
T
usuario

Hcodigo_usuario: INTEGER

login: VARCHAR(20)
password: VARCHAR(20)
estado: VARCHAR(20)

codigo_empresa: INTEGER (FK)
codigo_personal_ti: INTEGER (FK})

= s : nombre: VARCHAR(300)
Hcodigo_subcategoria_equipo: INTEGER o prioridad: INTEGER
nombre: VARCHAR(20) i estado: CHAR(1)
estado: VARCHAR(20) | categoria_equipo: INTEGER (FK)
codigo_categoria_equipo: INTEGER (FK) | personal
Bcodigo_personal: INTEGER
| go_p!
5]2 | dni: CHAR(B)
t nombres: VARCHAR(100)
Fredofla_squpa | patemo. VARCHAR(50)
codigo_categoria_equipo: INTEGER | o matermo: VARCHAR(50)
T fecha_registro: TIMESTAMP
zggz? g@?&%AR(E'D] o — | QF direccion: VARCHAR(50)
prioridad: INTEGER cargo celular VARCHAR(3)
correo: VARCHAR(30)

Heodigo_cargo INTEGER

estado: CHAR(1)

estado: CHAR(1)

nombre: VARCHAR(200)

codigo_cargo: INTEGER (FK})
img_perfil: VARCHAR(50)

codigo_personal: INTEGER (FK)

encuesta_usuario

Hcodigo_incidencia: INTEGER (FK)
“codigo_encuesta: INTEGER

Heodigo_usuario_remitente: INTEGER (FK)

S

criterio
Hcodigo_criterio: INTEGER

descripcion: VARCHAR(50)
estado: CHAR(1)

matriz_criterio

encuesta

Bcodigo_encuesta: INTEGER

nombre: VARCHAR(300)
fecha_hora_registro: TIMESTAMP
estado_facto: CHAR(T)

estado: CHAR(1)

fecha_hora_registro: TMESTAMP
estado: CHAR(1)

encuesta_usuario_detalle

[ Heodigo_criterio: INTEGER (FK)

ws_criterio_1: DECIMAL(3.7)
ws_criterio_2: DECIMAL(3.1)
ws_criterio_3: DECIMAL(3,)
vs_criterio_4: DECIMAL(3.7)

el il il

codigo_pregunta_encuesta: INTEGER
codigo_encuesta: INTEGER (FK)
codigo_usuario_remitente: INTEGER (FK)
codigo_incidencia: INTEGER (FK)

respuesta; INTEGER

La Figura N° 59 nos muestra el diseno fisico de todas las tablas
relacionadas con sus respectivos atributos que participan en la

investigacion
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4.9. Presentacion de la aplicacion:

Figura N° 60: Presentacidn iniciar sesidon

Oficina Digital:

Iniciar Sesion

Supervisor

¢ Olvidaste tu contrasefia?

La Figura N° 60 nos muestra la interfaz inicio de sesién donde el usuario puede
ingresar a la aplicacion

Figura N° 61: Presentacién mantenimiento personal

& C | & Essequro | hitps://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacionfvista/personalvista.php W

i Aplicaciones g UWE - UML-based v [8] Admin Priorizacion G Nueva pestafia

IJ;I,\ App Priorizacion =S DﬁCI']a Dlgltd: MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

7 Mantenimiento de Personal

MARCO ANTONIO
ULFE SERQUEN ACTVO v
(ADMINISTRADOR) —

. Show |10 ¥ |entries Search:
MENU

N4 NroDNI Nombres y Apellidos Direccion Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES
& colaboradores
6675636 ELKY GESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 178 DPTO. 302 979541731 GERENTE n a
Nuestro Personal
Clientes
Usuarios de Sistema
- . 2 6709648 MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN TAGNA B34 §27980529 | ADMINISTRADOR n a
[# Mantenimientos

@ Peiiciones de Senicioe
Incidencias

La Figura N° 61 nos muestra la interfaz mantenimiento personal donde el
usuario puede buscar y gestionar al personal de la empresa
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Figura N° 62: Presentacion agregar personal

& (i ‘ & Essequro | https;//oficinadigitalperu.com/adminPririzacion/vista/personalvista.php b4

i Aplicaciones ﬁ UWE - UML-based v
ACCANTONG

ULFE SERQUEN
(ADMINISTRADOR)

E Admin Priorizacion & Nueva pestafia

) Nuevo personal
MENU

B cColaboradores Niimero de DNI

Nuestro Personal Nombres completos Apelido Paterno Apelido Materno

Clientes

Direccion Celular
Usuarios de Sistema

4 = Corr oni Cargo
[ Mantenimientos orren electronico arg

Seleccione cargo

(ﬁ Peticiones de Servicio e Foto Perfil

Incidencias Seleccionar archivo | Ningtn arc....eccienada

E Encuestas

ﬁ Reportes

La Figura N° 62 nos muestra la interfaz agregar personal donde el usuario
puede registrar a un nuevo personal de la empresa

Figura N° 63: Presentacion mantenimiento cliente

& (¢] | & Esseguro | htips://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/empresa.vista.php w

i Aplicaciones g UWE-UML-based v [8] Admin Priorizacion G Nueva pestaiia

'.CI.‘ App Priorizacion = OﬁChE Dlglta: MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

Mantenimiento de Cliente

Bienvenido

MARCO ANTONIO

ULFE SERQUEN ACTNO v
(ADMINISTRADOR) & Gestion Personalde TI | + Agregar

i Show [10_¥ |entries Search:
MENU

N A N Documento Tipo de empresa Nombres/Razon Social Agencias OPCIONES
8 Colaboradores
1 20441805860 FINANCIERA FINANCIERA EFECTIVA SA 1 n a @
Nuesiro Personal
2 20270320521 FINANGIERA GAJA SIPAN SA 7 a @
Clientes
Usuarios de Sistema 3 20437544248 FINANCIERA EDPYME ALTERNATIVA 28 a ®
[# Mantenimientos 4 20103534675 FINANCIERA COOPAC TUMAN 1 u a ®
O Erwrsd e 20103681771 FINANCIERA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHICLAYO 1 n a ®
Incidencias
20138149022 EDUCATIVA UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES 1 a ®
E Encuestas
20430076789 EDUCATIVA CORPORACION EDUCATIVA DEL NORTE ESCUELA CUMBRE SAC 1 n a ®

La Figura N° 63 nos muestra la interfaz mantenimiento de cliente donde el
usuario puede buscar y gestionar a los clientes de la empresa asi como también
nos muestra un boton para la gestiéon de personal TI del cliente
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Figura N° 64: Presentacion agregar cliente

[E] R Pricrizscion ® Gl - . ®

£ G | & Seguse | b fweea oficiaadiginal pen. oo i (R FR 1 4

¥ Hizrimesia

W jacdancles § s

Yy Facssisg

Bi Rewies

La Figura N° 64 nos muestra la interfaz agregar cliente donde el usuario puede
registrar a un nuevo cliente de la empresa

Figura N° 65: Presentacion mantenimiento personal TI

€< (4] ‘ & Esseguro | https;//oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion vista/personal.agencia.vista.php T

i Aplicaciones g UWE- UML-based v [8] Admin Priorizacion G MNueva pestaia

(&) App Priorizacion S Oﬁcna Dlgrtei H MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

B Mantenimiento de Personal Tl

MARCO ANTONIO

ULFE SERQUEN AoV
(ADMINISTRADOR) S + Agregar

: Show[10 v |entries Search:
MEN(

N 4 DN Nombres Celular Correo OPCIONES
& Colaboradores
1 43243244 EDGAR LINARES 983123342 elinares@arupovalienorte com pe n a
[# Mantenimientos
45337723 ANITA EDQUEN DIAZ 982233445 sedquen@altemativa.com.pe u a
4 Peticiones de Servicio e
=0 {CI0NES € Senclo & 40484245 AARON HERNANDEZ COELLO 979540351 shemandsz@efectiva com pe n a
Incidencias
4 16785254 ALBERTO TELLO COBEAAS 985463225 stello@efe.com.pe a
E Encuestas
4685247 VIGTOR DELGADO BURGOS 979854414 vdelgado@cajasipan com pe
. aQ
E EGES
47859652 NILTON HERRERA SANCHEZ 886352424 nhemrera@grupovalienorte com pe u a
45589652 ROSARIO VARGAS PALACIOS 975426342 Ivargas@usmp.edu.pe n a

La Figura N° 65 nos muestra la interfaz mantenimiento de personal TI donde el
usuario puede buscar y gestionar al personal TI de la empresa cliente
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Figura N° 66: Presentacion agregar personal TI

13 (¢] | # Esseguro | https//oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/personal.agenciavista.php w

it Aplicaciones ﬁ UWE - UML-based v E Admin Prierizacion G Nueva pestafia

:_T':I App Priorizacién

Nuevo personal agencia

MARCO ANTONIO on

ULFE SERQUEN
(ADMINISTRADOR)

Nombres y apellidos
MENU

B Colaboradores Celular Correo

[# Mantenimientos

Cancel Grabar
de Servicio e

E Encuestas

E Reportes

La Figura N° 66 nos muestra la interfaz agregar personal TI donde el usuario
puede registrar al personal TT de la empresa cliente

Figura N° 67: Presentacion gestion de agencias

€< c ‘ @ Esseguro | https://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/empresa.vista.php

i Aplicaciones f UWE- UML-based v [B] Admin Priorizacion G Nueva pestaia

(8) App Priorizacién

Gestion Agencias

MARCO ANTONIO | oo v + Agregar
ULFE SERQUEN —
(ADMINISTRADOR)

N° Direccion Ciudad Distancia OPCIONES

R 1 AV, BALTA 250-260 CHICLAYO MUY GERCA (< 1 ﬂ

Hors)
& Colaboradores

Nu 2 AV.EL DORADO N®1229-J1L 0 MOSHOQUQUE CERCA (=2
HORAS)

Clientes

tema 3 CALLE CAJAMARCA N° 633 CHEPEN MEDIA (<=5
HORAS)

[# Mantenimientos

AAV BRASIL N® 124 TRUWILLO LEJOS (<8
HORAS)

JR. BOLIVAR N* 1245 LEJOS (<8
HORAS)

E Encuestas

La Figura N° 67 nos muestra la interfaz gestion de agencias donde el usuario
puede registrar a las agencias o sucursales de la empresa cliente
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Figura N° 68: Presentacion asignar personal TI a agencia

& C | @ Esseguro | https;//oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/empresa.vista.php b4

i Aplicaciones % UWE- UML-based v [8] Admin Priorizacion & MNueva pestaiia

App Priorizacion

Agregar personal Tl - Agencia: CHICLAYO<br>Direccion:

CHICLAYO
Bien

MARCO ANTONIO
ULFE SERQUEN

(ADMINISTRADOR) ACTIVO

MEN( [16785254] ALBERTO TELLO COBEfiAS

8 Colaboradores
N DNI Nombre Celular Correo OPCIONES

Nuesiro Personal B 444246  AARON | 07950351 ahemandez@efecivacompe ([
HERNANDEZ

Clientes COELLO

Usuarics de Sistema

(£ Mantenimientos

® Peticiones de Servicio @
Incidencias

oo

La Figura N° 68 nos muestra la interfaz asignar personal TI a agencia donde el
usuario pueda asignar al personal TI para la agencia cliente

Figura N° 69: Presentacion mantenimiento de usuarios

& C | @ Esseguro | https://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/usuario.vista.php w

i Aplicaciones % UWE - UML-based . [@] Admin Priorizacion G Nueva pestaia
pp Priorizacion [ Oficina Digital

Mantenimiento de Usuario

MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

owin

Bienvenido.
MARCO ANTONIO

ULFE SERQUEN ACTVO v
(ADMINISTRADOR) R
MEN Show |10 ¥ |entries Search:

Ne A& Login Usuario Tipo usuario Empresa OPCIONES

1 eberrios ELKY CESAR BERRIOS YOVERA GERENTE OFICINA DIGITAL u B n
Nuestro Personal

2 comolsa_ti EDGAR LINARES PERSONAL T COMOLSA SAC
Clientes a n
UEN ADMINISTRADOR OFICINA DIGITAL a n

[# Mantenimientos 4 edpyme_ti ANITA EDQUEN DIAZ PERSOMAL Tl EDPYME ALTERNATIVA a n

8 Colaboradores

Usuaries de Sistema 3 aulfe MARCO ANTONIO ULFE S

O Rrfrmdertne 5 ahemandez AARON HERNANDEZ COELLO PERSONAL Tl FINANCIERA EFECTIVA SA a n

Incidencias
cajasipan_ti ICTOR DELGADO BURGOS PERSONAL T CAJA SIPAN SA a n

rodar ROSA ODAR TORRES SUPERVISOR OFICINA DIGITAL a n

E Encuestas

La Figura N° 69 nos muestra la interfaz mantenimiento de usuarios donde el
usuario pueda buscar y gestionar a los usuarios de la aplicacion
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Figura N° 70: Presentacion agregar usuarios

< (¢] | § Esseguro | hitpsy/oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/usuario.vista.php b4

i Aplicaciones % UWE- UML-based v [B] Admin Priorzacion & Nueva pestafia

) App Priorizacién
Nuevo Usuario

MARCO ONIO Tipo de Usuario
ULFE SERQUEN
(ADMINISTRADOR) | CLIENTE

MENU Seleccionar empresa

8 Colaboradores

Nues! onal

Usuarios de Sistema Cancel Grabar

[# Mantenimientos

&

E Encueslas

La Figura N° 70 nos muestra la interfaz agregar usuarios donde el usuario
puede registrar a un nuevo usuario de la aplicacion

Figura N° 71: Presentacion cambiar clave de usuario
B Asrn Pricecace » 3

€ C | @ Sepun | Imei) e oficinas gnsipenu com) wt r b @

App Priorizacion

La Figura N° 71 nos muestra la interfaz cambiar clave de usuario donde el
usuario puede modificar la contrasena de usuario de la aplicacion
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Figura N° 72: Presentacion mantenimiento de tipo de empresa

&« (¢ | & Esseguro | hitps://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vistatipo.empresa.vista.php k14

#1 Aplicaciones § UWE - UML-based v [B] Admin Priorizacion (5 Nueva pestafia

I.Ij.‘ App Priorizacion [ Dﬁc:na Dlgltdﬂ MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

Mantenimiento de Tipo de Empresa

ULFE SERQUEN | AcTVO v

(ADMINISTRADOR)
ot Show 10 |entries Search:

Descripcion Prioridad OPCIONES

1 FINANCIERA Muy Importante a
2 EDUCATIVA Muy Importante a
3 AGRICOLA Media a
4 COMERCIAL Importante a
5 OTROS Poco Importante a

N° Descripcion Prioridad OPCIONES

& Colaboradores

[# Mantenimientos

Tipo de Empresa

Equi

Cargo

e Servicio e Showing 110  of 5 entries Previous 1 Mext

La Figura N° 72 nos muestra la interfaz mantenimiento de tipo de empresa
donde el usuario puede buscar y gestionar los tipos de empresa de la aplicacion

Figura N° 73: Presentacion a ar tipo de empresa

(2) App Priorizacion

Nuevo tipo de empresa
D ‘enido
MARCO ANTONIO Descripcion Prioridad
ULFE SERQUEN
(ADMINISTRADOR)

MEN(
Cancel Grabar
& Colaboradores

[# Manienimientos

Tipo de Empresa

Cargo

“ e Servicio

La Figura N° 73 nos muestra la interfaz agregar tipo de empresa donde el
usuario puede registrar un nuevo tipo de empresa cliente
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Figura N° 74: Presentacién mantenimiento categoria de equipo

(3 [¢] ‘ & s sequro | https://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion vista/categoria.equipo.vista,php e

HH Aplicaciones ﬂ UWE - UML-based v @ Admin Priorizacion 5 Mueva pestaria

I.Ij.‘ App Priorizacion = Dﬁcna Dlgl'td" MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

Mantenimiento de Categoria de Equipo

MARCO ANTONIO

ULFE SERQUEN ACTVO v
(ADMINISTRADOR) | + Agregar
Show entries .
MENG Search:
N - Descripcion Prioridad OPCIONES
B Colaboradores
1 COMPUTADORA IMPORTANTE n a

y -
[@ Mantenimientos
2 MPRESORA MUY IMPORTANTE a

3 LAPTOP IMPORTANTE B
4 EQUIPOS DE VIDEO MEDIO B
5 DIGITALIZACION MEDIO a

3 DISPOSITIVOS DE IMAGENES MEDIO a

Tipo de Empresa

Calegoria de Equipo

La Figura N° 74 nos muestra la interfaz mantenimiento de categoria de equipo
donde el usuario puede buscar y gestionar las categorias de equipo

Figura N° 75: Presentacion agregar categoria de equipo

& @ | i Es sequro | hittps;/oficinadigitalperu.com/adminPricrizacionvista/categoria.equipowistaphp W

H Aplicaciones % UWE- UML-based v [8] Admin Priorizacion G Nueva pestafia

wJ:ln App Priorizacién

Nueva Categoria Equipo

MARCO ANTONIO Destripcidn Prioridad

ULFE SERQUEN MULTIFUNCIONAL Muy importante
(ADMINISTRADOR)

MEN

Cancel

8 Colaboradores

(# Mantenimientos

Tipo de Empresa

Categoria de Equipo

Tipo de Averia

Cargo

La Figura N° 75 nos muestra la interfaz agregar categoria de equipo donde el
usuario puede registrar una nueva categoria de equipo
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Figura N° 76: Presentacién mantenimiento sub categoria de equipo

& (e ‘ & Esseguro | hitps://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/subcategoria.equipo.vista.php W

i Aplicaciones % UWE- UML-based v [8] Admin Priorizacion G Nueva pestaia

MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

'D‘ App Priorizacién

: Mantenimiento de Subcategoria de Equipo
MARCO ANTONIO

ULFE SERQUEN | aomo v +
regar
(ADMINISTRADOR) T
Show 10 ¥ |entries Search:
MEN(
N . Subcategoria de Equipo Categoria de Equipo OPCIONES
8 Colaboradores
1 TODO EN UNO COMPUTADORA a
[€ Mantenimientos
2 MATRICIAL IMPRESORA a
3 TINTA IMPRESORA a
4 LASER IMPRESORA a
5 DE ESCRITORIO COMPUTADORA a

§ SERVIDOR COMPUTADORA n a

La Figura N° 76 nos muestra la interfaz mantenimiento sub categoria de equipo
donde el usuario puede buscar y gestionar las sub categorias de equipo

Figura N° 77: Presentacion agregar sub categoria de equipo

& C ‘ @ Essequro | hitpsy/oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/subcategoria.equipo.vista,php W

i Aplicaciones ﬁ UWE - UML-based v E Admin Priorizacion & Nueva pestaia
(D) App Priorizacion
Nuevo Subcategoria de Equipo

MARCO ANTONIO Deseripeidn Categoria Equipo
ULFE SERQUEN COMPUTADORA

(ADMINISTRADOR)
Cancel

MEND

8 Colaboradores

(# Mantenimientos

Tipo de E

Subeategoria de Equipo

La Figura N° 77 nos muestra la interfaz agregar sub categoria de equipo donde
el usuario puede registrar una nueva sub categoria de equipo
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Figura N° 78: Presentacion mantenimiento tipo de averia
=1

[ Adwinfricemscion ¥ - & =
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La Figura N° 78 nos muestra la interfaz mantenimiento tipo de averia de equipo
donde el usuario puede buscar y gestionar los tipos de averias de los equipos

Figura N° 79: Presentacion agregar tipo de averia

[ Adwidricomion % Bl - o =

Ly (= B (LT R O T R T . &

o Tipo de averia

La Figura N° 79 nos muestra la interfaz agregar tipo de averia donde el usuario
puede registrar un nuevo tipo de averia de equipo
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Figura N° 80: Presentacion mantenimiento cargo

[ Asmn roeoxcen X E - 0 X

- C @ Se 175 e oo ath gy peru Com & i

jus | A[np Priorizacion E PLAY CESAR DESRIOS YOVDRA -

Mantenimienta de Cargo

Show 10 ¢ wivien e —
aa
ae|
ae|
o]
Shvmrg 116 4 of & oaries Prwvens 1 e

La Figura N° 80 nos muestra la interfaz mantenimiento cargo donde el usuario
puede buscar y gestionar los cargos del personal de la empresa

Figura N° 81: Presentacion agregar cargo .
[ Asrn rcecacon X = - o x

- C @ Sem 1P e ot g peru GO ot e 3

pp Priorizacion

La Figura N° 81 nos muestra la interfaz agregar cargo donde el usuario puede
registrar un nuevo cargo en la empresa
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Figura N° 82: Presentacion equipos

& C | @ Esseguro | https;/oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/equipos.vista.php w

i Aplicaciones % UWE- UML-based v [B] Admin Priorizacion G Nueva pestaia

App Priorizacion [ OﬁCha Dlgtd§ MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

‘ Listade de Equipos
MARCO ANTONIO
ULFE SERQUEN Show 10 ¥ entries Search:
(ADMINISTRADOR)
X N Categoria Serie
240 N° Equipo Equipo Equipo Almacen Empresa Agencia Ubicacién
8 Colaboradores 1 Okidata SCANNER Fdrhg 2015-67 PANAMERICANA NORTE KM 778 - AREA
LAMBAYEQUE CONTABILIDAD -
. 1° Piso
[& Mantenimientos
MPRESORA MULTIFUNCIONAL | xvm25462 | INV_2017 CAJA AV. BALTA 250-260 - CHICLAYQ
ASER P2040W SIPAN SA
® Peticiones de Senvicio e LASER P2040m SIPANSA
Incidencias v
3 EPSON FX-830 SCANNER xvm25462 | INV_2016 CIPESAC JRLAMBAYEQUE MZA.F-10 LOTE.02 P.J AREA
Equipos SEMI RURAL AREQUIPA - CHICLAYQ ADMINISTRACION
- 2° Piso
Criterios de Priorizacion
N* Equipo Categoria Serie Almacen Empresa Agencia Ubicacion
Peticiones de Servicio Equipo Equipo
Incidencias Showing 1 to 3 of 3 entries Previous 1  Next

Cnicos

La Figura N° 82 nos muestra la interfaz equipos donde el usuario puede
visualizar la lista de equipos que han sido registrados en las peticiones de
servicio de las distintas empresas cliente

Figura N° 83: Presentacion criterio de priorizacion

(3 C | & Esseguro | https://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/criterios.vista.php w

HH Aplicaciones ﬁ UWE - UML-based v E Admin Priorizacion 5 Mueva pestaria

App Priorizacion = DﬁCha Dlgtd: MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN

. Criterios de Priorizacion
MARCO ANTONIO

ULFE SERQUEN Show [10 ¥ |entries Search:
(ADMINISTRADOR)

N° ~ Descripcion Estado OPCIONES

TIPO EMPRESA m a
TIPO AVERIA m a
DISTANCIA AGENCIA m a

MENU!

B Colaboradores

[& Mantenimientos

«\ Peticiones de Servicio e

i 4 CATEGORIA EQUIPO
Incidencias v m a

. -
Equipos N Descripcion Estado OPCIONES

Showing 1 to 4 of 4 entries

Criterios de Priorizacion Previous 1 HNext

Peficiones de Servicio

La Figura N° 83 nos muestra la interfaz criterio de priorizacion donde el usuario
puede habilitar o deshabilitar los criterios de priorizacion a evaluar
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Figura N° 84: Presentacidon peticion de servicio

& C | @ Esseguro | httpsy/oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/ps.vista.php w
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[Z. _ e 1‘ 000012 CAJASIPAN SA | AV. BALTA 250-260 bandeja de papel AREA D/082017 75318 EN
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DE PAPEL ROTA -1* Fiso
) Peiciones de Senicio e
Incidencias ” ) 2‘ 000013 CIPESAC JR LAMBAYEQUE equipo de Luis EPSON FX-830 AREA 05082017 | 18003 EN
MZAF-ADLOTED2 resion no ARROYO (IMPRESCRA - ADMINISTRACION PROCESQ
P.J. SEMIRURAL iendz | NO RUIZ MATRICIAL) 2 Piso
Equipos AREQUIPA ENCIENDE
CHICLAYO
Criterios de Priorizacion ‘
e 3 000011 COOPERATIVA £quipo armuga ANTONIO kyocera m2035 AREACAJA-3° D/082017 T24:18 EN
Peii de s DE AHORRO papel en partes ULFE (MULTIFUNCIONAL Piso PROCESO
EROUES e CREDITO posterior SERQUEN -LASER)
CHICLAYO E
Incidencias
Status Técnicos Showing 1 to 3 of 3 entries Previous 1 Next

La Figura N° 84 nos muestra la interfaz peticién de servicio donde el usuario
puede visualizar ya priorizadas las peticiones de servicios registradas por las
empresas clientes, las mismas que pasaran a ser incidencias una vez aceptadas

Figura N° 85: Presentacion nueva peticion incidencia

& C | @ Esseguro | https//www.oficinadigitalperu.com/appPrioridad/vista/nueva-peticion/ 24

i1 Aplicaciones % UWE - UML-based v [8] Admin Priorzacion & Nueva pestafia

AgpPrioridad

Nueva Incidencia

Equipo
Nuevo equipo v
equipo
Seleccion categoria v
ipo
A\
de Equ

La Figura N° 85 nos muestra la interfaz nueva incidencia donde el usuario
puede registrar una nueva peticion de servicio que luego de ser enviada y
aceptada pasara a ser incidencia
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Figura N° 86: Presentacion de incidencias

&) App Pric

Var detadls Incidencia

=odsram

La Figura N° 86 nos muestra la interfaz incidencias donde el usuario puede
visualizar el detalle de las incidencias registradas

Figura N° 87: Presentacion de status técnico

0 ) App Priorizacidn = ELEY CESAR BERRKIS TOWERA -

Slalus Técnicos

ONI: 4032150% | Hombres:HIPQLITD MENDOZA BERNILLA| Cel, 573541723

Show |10 ¢ v

Trowey | i1 ol | vl Povowy 8 Mavd

DRI TOBR25ES | Horbres:LUIS HUMBERTS ZAMORA LEON| Cel. B06551878

Mz hey regiafron dispanibies

La Figura N° 87 nos muestra la interfaz status técnico donde el usuario puede
visualizar las incidencias registradas a cada técnico
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Figura N©° 88: Presentacion asignar incidencia a técnico

B App
ricidenicias Disponibles

e

ol R0 | MorriiomnH POLTO MERDKIZA BERHILLA) Cal. 9557788

Fraal 11 Eraps s

Ko bay repgisfros dspsnibies

La Figura N° 88 nos muestra la interfaz asignar incidencia a técnico donde el
usuario puede asignar una incidencia sin atender a un determinado técnico

Figura N° 89: Presentacion reasignar incidencia a técnico

Confirme

4 E5la seqiim & REASIGOMAR TECKICD & inckancia?

La Figura N° 89 nos muestra la interfaz reasignar incidencia a técnico donde el
usuario puede reasignar una incidencia a otro técnico
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Figura N° 90: Presentacion mantenimiento de preguntas para encuestas

(&) Aswan drcecace X E - o x
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La Figura N° 90 nos muestra la interfaz mantenimiento de preguntas para
encuestas donde el usuario puede gestionar las preguntas que seran
completadas por el usuario final de la incidencia y guiadas por el técnico

Figura N° 91: Presentacidn agregar pregunta para encuesta

& (& ‘ @ Esseguro | https;//oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/vista/pregunta.encuesta.vista.php b4

i Aplicacionss g UWE-UML-based v [8] Admin Priorizacion G Nueva pestafia

(8) App Priorizacion
Nuevo PreguntaEncuesta

MARCO ANTONIO Destripeidn
ULFE SERQUEN
(ADMINISTRADOR)
P

MEN(

8 Colaboradores Cancel

[# Mantenimientos

E Encuestas

Preguntas de Encuestas

Encuestas

ﬁ Reportes

La Figura N° 91 nos muestra la interfaz agregar pregunta para encuesta donde
el usuario puede registra una nueva pregunta a la encuesta
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Figura N° 92: Presentacion mantenimiento de encuestas
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La Figura N° 92 nos muestra la interfaz mantenimiento de encuestas donde el
usuario puede habilitar o deshabilitar la vigencia de un modelo de encuesta e
incluso ver los resultados de una determinada encuesta

Figura N° 93: Presentacion agregar nueva encuesta

[T e —— Bl - o0 ¢

= | Segues | o wesa oficisa gl pand oo g P il &

Ediar Encuesta

La Figura N° 93 nos muestra la interfaz agregar nueva encuesta donde el
usuario puede registrar un nuevo modelo de encuesta
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Figura N° 94: Presentacion reporte general de peticion de servicios e
incidencias

E:' Aplicaciones ﬁ UWE - UML-based @ Admin Priorizacion & Nueva pestafia

3 ) Fetha y Hora:
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: RUZ  SEMIRURAL  WPRESCRA Mo :
AREQUIPA,
CHICLAYO

La Figura N° 94 nos muestra la interfaz reporte general de servicios donde el
usuario puede visualizar e imprimir un reporte de las peticiones de servicios e
incidencias de acuerdo a un intervalo de tiempo y en un determinado formato

Figura N° 95: Presentacion reporte por empresa de peticion de servicios e
incidencias

C | 8 Essequro | https//oficinadigitalperu.com/adminPriarizacion/controladar/pdf incidencia.ps.empresa.php?p_empresa=&p_agencia=&p_clase=18p_estado=0&p_tipo=H&p_0=2017-08-05&p f ¢

i Aplicaciones ﬂ UWE - UML-based \ @ Adrmin Pricrizacion (5 Nueva pestafia

5 . Fetha y Hora
Oricina Digital: 05-08-2017 190856

Reporte de Peticion Servicio

Reporte de 05-08-2017
Empresa: TODAS LAS EMPRESAS Agencia: TODAS LAS AGENCIAS
Estado: TODOS Total Peticién Servicio: 3
Cadigo Personal Tl Equipo Descripcion nicio/Fin Recup. Senvicio Estado

Empresa: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHICLAYQ - Agencia: LEONCIO PRADO 475 - CHICLAYOQ
220672017

ANTONIOULFE  kyocera ma0as - ) ) 20650 03¢, 10631
0ooooe SERQUEN MULTFUNCIONAL ~ SOUPomOsnciendsse g pngy horas RECRAZADC
01521
o017
ANTONIO ULFE hp 4550 - 101847 !
000010 SERGUEN COMPUTADORA Cpu no enciende V07T 00:08:03 horas ACEPTADO
102650
051082017
ANTONIO ULFE kyocera m2035 - equipo armuga papel en - ;
dacort SERQUEN MULTIFUNCICNAL patesposteior oy ot DHeEIBnOE RECRIDO

La Figura N° 95 nos muestra la interfaz reporte por empresa de peticion de
servicios e incidencias donde el usuario puede visualizar e imprimir un reporte
de las peticiones de servicios e incidencias de acuerdo a un intervalo de tiempo y
en un determinado formato
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Figura N° 96: Presentacion reporte detallado de peticion de servicios e
incidencias por codigo

C | & Esseguro | https://oficinadigitalperu.com/adminFriorizacion/controladar/pdf.ps.detallado.php?p_codigo=2 g
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- Fin del reporte ——

La Figura N° 96 nos muestra la interfaz reporte detallado por peticion de
servicios e incidencias donde el usuario puede visualizar e imprimir un reporte
de las peticiones de servicios e incidencias por codigo

Figura N° 97: Presentacion reporte de incidencias por técnico
C | @ Essequro | https://oficinadigitalperu.com/adminPriorizacion/controlador/pdf.incidencia tecnico.php?p_tecnico=8p_tipo=Tép_f0=2017-08-058p_f1=2017-08-05 ¥

H Aplicaciones ﬁ, UWE - UML-based + @ Admin Pririzacion & Nueva pestafia
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2062017
ANTAEDQUENDIAZ  CPU HP GOREI3 - CRUNG W40
CR] (082273445 COMPUTADORA  ENCIENDEEEEE  0yo7o0f7 08 dias. 134508 horas FINALIZADO
11253
007017 i
ANTONIO ULFE SERQUEN  hp 4550 - ) y 01 meses, 04 dias.
000013 Cpu no enciende 10:26:50 o ASIGNADO
(927980525) COMPUTADORA o R
Técnico: DNI: 70389589 | Nombres: LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON | Total - 2
f— EDGARINARES  CRUWPCOREG-  EQUPONO  Z20OT0T  pimeses eoias  proe o
(95312334) COMPUTADORA ENCEMDE o B2 ongma o
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La Figura N° 97 nos muestra la interfaz reporte de incidencias por técnico
donde el usuario puede visualizar e imprimir un reporte de incidencias por uno
0 mas técnicos
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V. DISCUSION

En este apartado se explica por cada indicador cual fue el resultado después de
haber aplicado los métodos de recoleccion de datos (encuestas y entrevistas)
antes y después de haber implementado el software en Oficina Digital SAC para
afirmar o rechazar cada objetivo ligado a cada indicador.

Se realizO una evaluacion cuantitativa en la que se midi6 los siguientes
indicadores.

v Indice de tiempo de atencion por incidencia

v Reduccion del costo operativo de atencion de incidencia

v Indice de medios de registro de atencién que podrian ser monitoreados
para cada personal de soporte técnico

v Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la atencion de su incidencia

Estos indicadores nos permitieron formular los objetivos especificos que miden
los resultados obtenidos a través de la construcciéon del producto acreditable por
lo que, se procedi6 a realizar un Pre Test mediante una entrevista y una
encuesta, asi como también un Post Test después de haber utilizado el sistema
para apoyar la mejora en el proceso de atencién de incidencias.

Indicador 1: Indice de tiempo por atencién de incidencia

Para medir este indicador se ha realizado un sistema informatico en que se
muestra la atencion por servicio técnico, que, apoyado en el algoritmo de
priorizacion de variables basados en matrices, se ha podido reducir el tiempo de
atencion por servicio técnico.

Poblacion
La poblacién fue de 240 incidencias de TI al mes de las diversas empresas que
son clientes de Oficina Digital SAC.

Muestra:

Teniendo en cuenta que se conocid la poblaciéon y todos han tenido la misma
posibilidad de participar en la investigacion, se empled la siguiente formula
estadistica para poblaciones finitas.

Zg*P*Q*N

(N-1)*e2+(Z2*P*Q)

Donde:
Z = Nivel de confianza 95% (1,96)
P = Proporcion esperada (en este caso 5% =0.05)
Q=1-P (eneste caso1 - 0.05 = 0.95)
N = Total de usuarios TI = 240
e = Margen de error 5% = 0.05
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(3.8416) * (0.05) * (0.95) * (240)

n=
(239) * (0.0025) + (3.8416 * 0.05 * 0.95)
43.79
n-=
0.779976
n =56.14

De las 240 incidencias TI registrados en Oficina Digital SAC se tom6 una
muestra de 56 incidencias para la realizacion y analisis respectivo de la presente

investigacion.

Tabla N© 12: Tiempo de atencion de incidencias Pre Test y Post Test

e R e PRE TEST | POST TEST |DIFERENCIA
Minutos Minutos Minutos
Incidencia 01 | CIPESAC 120 70 50
Incidencia 02 | SOCIEDAD DE AUTOMOTORES INKA S.A.C. 200 150 50
Incidencia 03 | EDPYME ALTERNATIVA 180 120 60
Incidencia 04 | COMISION DE REGANTES MOCHUMI 150 60 90
Incidencia 05 | PROSEGUR CAJEROS SA 120 60 60
Incidencia 06 | oy iian sae | e 150 70 80
Incidencia 07 | DISTRIBUCIONES Y VENTAS CIX SAC 180 60 120
Incidencia 08 | PROSEGUR CAJEROS SA 180 110 70
Incidencia 09 | MINCETUR 200 90 110
Incidencia 10 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 120 60 60
Incidencia 11 | NEGOCIACION AGRICOLA JAYANCA SA 90 30 60
Incidencia 12 | NEGOCIACION AGRICOLA JAYANCA SA 90 60 30
Incidencia 13 | GASTIABURU RAMIREZ NELIDA 60 30 30
Incidencia 14 | RAFAEL ALVA ALVITEZ 90 45 45
Incidencia 15 | FOGAPI 120 45 75
Incidencia 16 | o0 DEPARTAMENTAL DE 90 30 60
Incidencia 17 [ SOCIEDAD DE AUTOMOTORES INKA S.A.C. 240 120 120
Incidencia 18 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 90 45 45
Incidencia 19 [ COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 90 45 45
Incidencia 20 | TEXTILES SANTA ROSA SAC 120 90 30
Incidencia 21 [ SOCIEDAD DE AUTOMOTORES INKA S.A.C. 100 60 40
Incidencia 22 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 120 45 75
Incidencia 23 | NEGOCIACION AGRICOLA JAYANCA SA 90 60 30
Incidencia 24 | FOGAPI 90 45 45
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Incidencia 25 | COMISION DE REGANTES MOCHUMI 240 60 180
Incidencia 26 | EDPYME ALTERNATIVA 120 45 75
Incidencia 27 | SOCIEDAD DE AUTOMOTORES INKA S.A.C. 150 60 90
Incidencia 28 | PROSEGUR CAJEROS SA 120 45 75
Incidencia 29 | glato o sy ¥ ACIONES 90 30 60
Incidencia 30 | DISTRIBUCIONES Y VENTAS CIX SAC 120 60 60
Incidencia 31 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 90 45 45
Incidencia 32 [ GASTIABURU RAMIREZ NELIDA 120 45 75
Incidencia 33 | NEGOCIACION AGRICOLA JAYANCA SA 90 30 60
Incidencia 34 | NEGOCIACION AGRICOLA JAYANCA SA 90 55 35
Incidencia 35 | RAFAEL ALVA ALVITEZ 120 45 75
Incidencia 36 | FOGAPI 90 30 60
Incidencia 37 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 100 50 50
Incidencia 38 | SOCIEDAD DE AUTOMOTORES INKA S.A.C. 120 60 60
Incidencia 39 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 65 30 35
Incidencia 40 | COLEGIO DE PROFESORES DEL PERU 60 35 25
Incidencia 41 | TEXTILES BUSTAMANTE SAC 90 45 45
Incidencia 42 | EDPYME ALTERNATIVA 120 60 60
Incidencia 43 | TEXTILES BUSTAMANTE SAC 90 30 60
Incidencia 44 | GASTIABURU RAMIREZ NELIDA 90 35 55
Incidencia 45 | MINCETUR 120 55 65
Incidencia 46 | MINCETUR 120 60 60
Incidencia 47 | MINCETUR 90 30 60
Incidencia 48 | TEXTILES BUSTAMANTE SAC 90 45 45
Incidencia 49 | UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES 120 60 60
Incidencia 50 | TEXTILES SANTA ROSA SAC 90 45 45
Incidencia 51 | UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES 130 60 70
Incidencia 52 | UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES 120 45 75
nddencia 53 | O Do I
ncidenci 34 | e o s s
Incidencia 55 | UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES 90 45 45
Incidencia 56 | COMOLSA SAC 90 45 45
PROMEDIO EN MINUTOS 116.34 55.18 52.72
PORCENTAIJES 100% 47.28% 52.72%

O1: Tiempo promedio que toma atender una incidencia sin utilizar la
herramienta del software construida.
O2: Tiempo promedio que toma atender una incidencia utilizando la
herramienta del software construida.
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Se realizoé un analisis del tiempo que toma atender una incidencia, teniendo
como resultado lo siguiente:

Antes Oz1: El tiempo promedio que toma atender una incidencia es de 116.34
minutos.

Después 02: El tiempo promedio que toma atender una incidencia es de 55.18
minutos.

Tabla N° 13: Tiempo promedio de atencién por soporte técnico

Indicador Antes Después Diferencia
(01) (02)
the;npo promedlo que toma atender una 116.34° 5518’ 6116’
incidencia

Diferencia (02 - O1): Durante el anélisis de la realidad problematica de la
Empresa Oficina Digital SAC se identifico6 que el tiempo promedio que tomaba
atender una incidencia, segin la encuesta realizada a los usuarios TI es
alrededor de 116.34 minutos, ya que estas se atendian sin llevar un control
adecuado, es decir, la peticion del servicio lo hacian telefénicamente y/o por
correo u otra forma, no se tenia la informacion necesaria de la peticion de
incidencia. Ahora, gracias a la solucién de la herramienta del software
construida, dicho tiempo promedio ha variado en gran medida pues toma

alrededor de 55.18 minutos atender una incidencia.

Por lo tanto, se puede verificar que el objetivo de disminuir los tiempos de
atencion de las incidencias para cada una de las empresas cliente, se ha logrado
en base a la evidencia de los resultados por la medicién del indicador Indice de
tiempo de atencion por incidencia, habiendo sido aplicado para una muestra de
56 incidencias de TI de las empresa cliente; por lo que, el tiempo de atencion de
la incidencia ha disminuido.

Indicador 2: Reduccion del costo operativo por atencion de
incidencia

Mediante la implementacién del sistema informatico de la presente tesis, se
observa en el primer indicador que el tiempo en atencion por incidencia ha
disminuido considerablemente, por lo cual, el costo de horas hombre se reduce
como consecuencia en funcién del tiempo.

Basicamente el costo de hora hombre, es el costo més representativo de este
indicador, por cada incidencia que ha bajado en tiempo, de la misma manera el
costo operativo empleado se ha reducido de manera notable.

Indicador 3: indice de medios de registro de atencién que podrian
ser monitoreados para cada personal de soporte técnico.

Anteriormente no existia medio alguno que pudiera facilitar informacién sobre
los diversos procesos que realizaban cada personal de soporte técnico, hoy en
dia con la implementacion del sistema informéatico mejoré los procesos de
soporte técnico en la empresa Oficina Digital SAC, asi mismo se logra
monitorear, controlar, medir la produccion, realizar reportes de cada personal
encargado de brindar soporte a los diferentes usuarios.
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Indicador 4: Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la atencion
de su incidencia

Poblacion
La poblacién fue de 148 usuarios TI de las diversas empresas que son clientes de
Oficina Digital SAC.

Muestra:

Teniendo en cuenta que se conoci6 la poblacion y todos han tenido la misma
posibilidad de participar en la investigacién, se emple6 la siguiente formula
estadistica para poblaciones finitas.

Z2*P*Q*N

(N-1)%e2+ (Z2*P*Q)

Donde:
Z = Nivel de confianza 95% (1,96)
P = Proporcion esperada (en este caso 5% =0.05)
Q =1— P (en este caso 1 — 0.05 = 0.95)
N = Total de usuarios TI = 148
e = Margen de error 5% = 0.05

(3.8416) * (0.05) * (0.95) * (148)

n-=
(147) * (0.0025) + (3.8416 * 0.05 * 0.95)
27.0064
n=
0.55
n = 49.1025

De los 148 usuarios TI registrados en Oficina Digital SAC se tomd una muestra
de 49 personas para la realizacion y analisis respectivo de la presente
investigacion.
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Tabla N° 14: Encuesta pre test de satisfaccion de clientes

ENCUESTA PRE TEST DE SATISFACCION DE CLIENTES

ESCALA DE
RESPUESTAS
PREGUNTA 23| 4 5
¢EL CANAL UTILIZADO ACTUALMENTE PARA SOLICITAR
1| SU PETICION DE SERVICIO POR SOPORTE TECNICO HACIA
NUESTRA EMPRESA SE ENCUENTRA FORMALIZADO? i N P
¢EL TIEMPO EN QUE SE DA LA CONFIRMACION DEL
2| INICIO DEL PROCESO PARA ATENDER SU SOLICITUD DE
9
SERVICIO ES EL ADECUADO: 5| 1| 18] 6
¢EL TIEMPO PACTADO PARA LA ATENCION DEL SERVICIO
3| FUE LO ACORDADO? 5| ol 18| 7
¢QUE LE PARECE EL TIEMPO DE RESPUESTA DESDE QUE
4|ENVIO LA PETICION DE INCIDENCIA HASTA SU
RESPECTIVA ATENCION? | 23| 18] -
¢EL TRABAJO REALIZADO POR EL PERSONAL DE
5| SOPORTE SATISFACE SU REQUERIMIENTO DE SOLUCION
A LA INCIDENCIA? u| 21| 17
¢EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA
6 | INCIDENCIA ES EL ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO
PERSONAL DE SOPORTE? sl ol 1o
¢QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL
7 | TECNICO QUE ATENDIO LA INCIDENCIA? 29| 20
g | ¢LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA SIEMPRE CONCLUYE
EN SU TOTALIDAD? ol 7| 20| 11
¢QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DE
9 | NUESTRA COMPAN{A? 6| 25| 18
.o | (RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE A
OTRAS EMPRESAS? o| 27| 20
TOTALES:
238|131
LEYENDA

1 =TOTALMENTE EN DESACUERDO (TD)

2 = EN DESACUERDO (ED)

3 = NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO (NAND)

4 = ACUERDO (A)

5 = TOTALMENTE DE ACUERDO (TA)
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Tabla N©° 15: Encuesta post test de satisfaccion de clientes

ENCUESTA POST TEST DE SATISFACCION DE CLIENTES

ESCALA DE
RESPUESTAS
PREGUNTA 1(2]3| 4 5
¢EL CANAL UTILIZADO ACTUALMENTE PARA SOLICITAR
1| SU PETICION DE SERVICIO POR SOPORTE TECNICO HACIA
NUESTRA EMPRESA SE ENCUENTRA FORMALIZADO?
20| 29
¢EL TIEMPO EN QUE SE DA LA CONFIRMACION DEL INICIO
2 | DEL PROCESO PARA ATENDER SU SOLICITUD DE SERVICIO
ES EL ADECUADOQO?
4| 40 5
3 ¢EL TIEMPO PACTADO PARA LA ATENCION DEL SERVICIO
FUE LO ACORDADO? 2 36 10
dQUE’LE PARECE EL :TIEMPO DE RESPUESTA DESDE QUE
4|ENVIO LA PETICIQN DE INCIDENCIA HASTA SU
RESPECTIVA ATENCION? 35 14

¢EL TRABAJO REALIZADO POR EL PERSONAL DE SOPORTE
5|SATISFACE SU REQUERIMIENTO DE SOLUCION A LA
INCIDENCIA? 14| 35

¢EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA
6 | INCIDENCIA ES EL ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO

PERSONAL DE SOPORTE? 9| 40
¢QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL TECNICO
7| QUE ATENDIO LA INCIDENCIA? 8| 41
g | ¢LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA SIEMPRE CONCLUYE EN
SU TOTALIDAD? 2| 7| 29| 11
¢QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DE NUESTRA
9| COMPARNIA? 1| 25| 23
.o |(RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE A
OTRAS EMPRESAS? 1 17| 30
TOTALES:
237|243
LEYENDA

1 =TOTALMENTE EN DESACUERDO (TD)

2 = EN DESACUERDO (ED)

3 = NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO (NAND)

4 = ACUERDO (A)

5 =TOTALMENTE DE ACUERDO (TA)
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FORMULA=SUMA (A+TA) /n %
ANTES 7.530612245 75.31
DESPUES 9.795918367 97.96
SISTEMA SISTEMA
INDICADOR ANTERIOR | IMPLEMENTADO | DIFERENCIA
ENCUESTAS 75.31% 97.96% 22.65%

O1: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion de su incidencia
sin utilizar la herramienta del software construida.
02: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion de su incidencia
utilizando la herramienta del software construida.

Se realiz6 un anélisis del nivel de satisfaccion que tiene el cliente con respecto a
la atencion de su incidencia, teniendo como resultado lo siguiente:

Antes O1: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencién de su
incidencia es de 75.31%

Después 02: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion de su
incidencia es de 97.96%

Tabla N© 16: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencién de la
incidencia antes y después de la implementacién del software

Indicador Antes Después Diferencia
(01) (02)
Nivel de satisfaccion del cliente con| 75.31% 97.96% 22.65%
respecto a la atencion de la incidencia

Diferencia (02 - O1): Durante el analisis de la realidad problemaética de la
Empresa Oficina Digital SAC se identific6 que el nivel de satisfaccion del cliente
con respecto a la atencion de la incidencia era de 75.31%. Ahora, gracias a la
utilizacion de la herramienta del software construida, dicho nivel de satisfaccion
ha variado a un 97.96%.

Por lo tanto, se puede verificar que el objetivo de aumentar los niveles de
satisfaccion de nuestros clientes, se ha logrado en base a la evidencia de los
resultados por la medicién del indicador Nivel de satisfacciéon del cliente
respecto a la atencién de su incidencia, habiendo sido aplicado para una
muestra de 49 clientes de la empresa; por lo que, la satisfaccion del cliente se ha
aumentado.
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VI. CONCLUSIONES

Mediante el desarrollo del sistema informatico utilizando algoritmo de
priorizacion de variables basados en matrices para apoyar la atencién de
servicio de los procesos de soporte técnico en la empresa Oficina Digital SAC de
la ciudad de Chiclayo, en la presente tesis se concluye:

v

Se demostro la disminucion del tiempo que toma atender una incidencia.
Después de haber hecho las pruebas pertinentes se lleg6 a la conclusion
que la atenciéon de una incidencia se habia reducido a 55.18 minutos
debido a que el supervisor confirma o rechaza la peticiéon de servicio de
una determinada incidencia registrada previamente por algin usuario TI
a través de la web o la aplicaciéon mévil y de aceptar la peticion de servicio
asigna la atencion a un determinado técnico, informando en todo
momento tanto a los usuarios TI, técnicos y gerente de Oficina Digital
SAC el estado actual de la incidencia.

Existia demora en determinar a qué peticion de servicio atender con
prioridad, teniéndose que evaluar varios aspectos que toman tiempo en la
toma de decisiones, con la implementacion del sistema informatico de
priorizacién de variables basado en matrices se realiza el proceso en
menos de un minuto, lo que, anteriormente representaba de 30 hasta 120
minutos en determinados casos.

Los costos operativos bajaron notablemente, como consecuencia a que el
tiempo en atender una incidencia disminuy6 al 52.72%, dando a lugar a
que el personal de soporte técnico realice mas servicios por dia,
incrementando la productividad en la empresa.

Con la implementacion del sistema informaético se llegd a la conclusion
que con la ayuda de la misma se aument6 del 75.31% de la satisfaccion
del cliente a un 97.96% en cuanto a mejora de atenciéon de incidencias,
con una diferencia en aumento del 22.65%.

Se implant6 un canal oficial mediante el sistema informético instalado
para realizar las peticiones de servicio, mejorando la imagen de la
empresa y al mismo tiempo se sumo a la satisfaccion de los clientes por el
tema de formalismo en los procesos.
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VIII. ANEXOS

ANEXO o1: ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DE LA EMPRESA

ANTES DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

PARTICIPANTES: Administrador de la empresa
OBJETIVO: Conocer la realidad sobre la problemaética de la empresa

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DE LA EMPRESA EN

RELACION A LOS PROCESOS DE ATENCION POR SOPORTE

TECNICO

1. ¢Cuéantos clientes tiene aproximadamente la empresa?

2. ¢Cual es el horario de atencion en la empresa?

3. ¢Coémo es el proceso de la solicitud por servicio técnico?

4. ¢Qué servicios brinda la empresa?

5. ¢Coémo se lleva a cabo el proceso de atencion de soporte técnico?

6. ¢Cudl es el tiempo maximo en la atencion por servicio técnico?

7. ¢El cliente llama para saber en qué estado se encuentra su atencion por
servicio técnico?
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ANEXO o02: ENCUESTA ALOS CLIENTES DE OFICINA DIGITAL SAC
ANTES DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

PARTICIPANTES: Clientes de Oficina Digital SAC

OBJETIVO: Conocer el grado de atenciéon de incidencias de los clientes de la

empresa Oficina Digital SAC

INSTRUCCIONES: La informaciéon proporcionada sera anénima, se agradece

responder con veracidad a las siguientes preguntas:

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE OFICINA DIGITAL SAC SOBRE LA

ATENCION DE INCIDENCIAS POR SOPORTE TECNICO

1 2 3

Totalmente en En Ni de acuerdo ni

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

4

De
acuerdo

5

Totalmente
de acuerdo

NO

CONCEPTOS

¢EL  CANAL UTILIZADO ACTUALMENTE PARA
SOLICITAR SU PETICION DE SERVICIO POR SOPORTE
TECNICO HACIA NUESTRA EMPRESA SE ENCUENTRA
FORMALIZADO?

¢EL TIEMPO EN QUE SE DA LA CONFIRMACION DEL
INICIO DEL PROCESO PARA ATENDER SU SOLICITUD
DE SERVICIO ES EL ADECUADO?

¢EL TIEMPO PACTADO PARA LA ATENCION DEL
SERVICIO FUE LO ACORDADO?

¢QUE LE PARECE EL TIEMPO DE RESPUESTA DESDE
QUE ENVIO LA PETICION DE INCIDENCIA HASTA SU
RESPECTIVA ATENCION?

(EL TRABAJO REALIZADO POR EL PERSONAL DE
SOPORTE SATISFACE SU REQUERIMIENTO DE
SOLUCION A LA INCIDENCIA?

¢EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA
INCIDENCIA ES EL ADECUADO POR PARTE DE
NUESTRO PERSONAL DE SOPORTE?

iINDICAR TIEMPO!

(,QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL
TECNICO QUE ATENDIO LA INCIDENCIA?

¢LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA SIEMPRE
CONCLUYE EN SU TOTALIDAD?

¢QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DE
NUESTRA COMPANIA?

10

¢RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE
A OTRAS EMPRESAS?
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MANUAL DE USUARIO

Software
SISTEMA INFORMATICO UTILIZANDO EL
ALGORITMO DE  PRIORIZACION DE
VARIABLES BASADO EN MATRICES PARA
APOYAR LA ATENCION DE SERVICIO DE LOS
PROCESOS DE SOPORTE TECNICO EN LA
EMPRESA OFICINA DIGITAL SAC
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1.- Descripciones generales
En el marco de la presentacion de un manual sencillo y compacto, se procedera a
explicar en esta seccion lo relacionado al inicio y cierre de sesion, ademas de la
recuperacion de la contrasefia.
Finalmente se explicard las acciones claves y repetitivas en el sistema para que el
usuario pueda conocer la funcionalidad que cumplen los botones sea cual sea la interfaz
en la que se encuentre.

1.1.- Iniciar y cerrar sesion

INICIAR SESION

Para poder iniciar sesion, debe ingresar su “usuario” en el primer recuadro (A) y

su “clave” en el segundo (B). Luego dar click en el boton INGRESAR.

Oficina Digital:

——  Iniciar Sesion ——

£Olvidaste tu contrasefia?

En caso las CREDENCIALES NO SEAN CORRECTAS, se le mostrard un
aviso:
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Mensaje del sistema

Este usuario actualmente no puede ingresar por no estar
registrado o estar sin permiso

OK

Si todo esta bien, directamente se le re direccionara a la pagina de inicio del sistema.

<« c | @ Seguro \hltps://cﬁcinad\glla\pem.com/adm\nPr\omzaclonl\/\sla/lnc\dencia‘wsla.php L] Q‘ Q H

_@'_ App Priorizacion =3 Oﬁcna Dlgltal 2 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA +

Mantenimiento de Incidencias
ELKY CESAR R
BERRIOS YOVERA ‘ Iniciado v
(GERENTE) ]

MEND Show 10 |entries Search:

A e . Personal Usu. Fecha Fecha
Colaboradores N Codigo Agencia T Atencién Descripcion Equipo Ubicacién registro finalizado Estado

MNo data available in table

(£ Mantenimientos

Showing 0 fo 0 of 0 entries Previous  Next

E Encuestas

B Reportes

CERRAR SESION
Para poder cerrar sesion debemos acceder al sub menu “SALIR” ubicado en la
parte superior derecha de la interfaz del sistema:
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D. App Priorizacion

= Oficina Digital: —

Mantenimiento de Incidencias

Iniciar Sesion

Psuario (Login)

zOlvidaste tu contrasena?

1.2.- Recuperar contrasefia

Esta opcion permite recuperar la contrasefia de un usuario de sistema. Para
realizar esta accion debemos acceder al modal de la interfaz de inicio de sesion:
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Oficina Digital:

Iniciar Sesion

Psuario (Login) ’

Conirasena

Ingresar

&Olvidaste tu contrasena?

Recuperar tu contrasefia

Introduzea su direccion de comes electrinico para restablecer Ia contrasefis

[correo electrénico

Enviar
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Mensaje del sistema

Fue enviada una notificacion al correo electronico.

Procedemos a ingresar nuestro correo electrénico asignado a nuestro registro en
el sistema, si es correcta nos enviard un correo electrénico con nuestra nueva

clave autogenerada.

Oficina Digital SAC - Cambio de contrasefia. Inbox  x
Oficina Digital SAC | |
to me [~

Oficina Digital SAC

517 AM (0 minutes ago)

7]

u |

Estimado(a)

Su contrasefia ha sido cambiada por seguridad, para concluir el proceso de cambio de contrasefia debe ingresar a nuestro sistema y

cambiarla lo mas pronto posible.
Nueva Clave: pTyrtWhb

Sin ofro inconvenients nos despedimos.

Psj. Woyke 179 Dpto. 302 - Chiclayo | (074) 227206 | Web: www oficinadigitalperu.com

Ahora intentamos ingresar de nuevo al sistema:
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Oficina Digital%

Iniciar Sesion

eberrios

Ingresar

¢ Olvidaste tu contrasefa?

Ahora nos aparecera una opcion nueva con relacion al cambio de contrasefia:

Actualizar Contrasefia

Introduzca su nueva clave, si no lo hace,
seguira usando la clave que actualmente le
fue asignada.

Mueva contrasefia...

Si deseamos conservar la nueva presionamos el boton con descripcién: NO,
GRACIAS. Caso contrario, clickeamos CAMBIAR.
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Actualizar Contrasefia

Introduzca su nueva clave, si no lo hace,

seguird usando la clave que actualmente le
fue asignada.

weeed

Nos saldrd un mensaje de confirmacion y ya podremos acceder al sistema.

Mensaje del sistema

Contrasefia cambiada.

1.3.- Mantenimientos (CRUD)

El sistema esta disefiado de tal manera que pueda realizar las operaciones de
gestion y mantenimiento béasicas. A continuacion, se describan pautas generales
sobre el funcionamiento de los botones que realizan acciones generales.

a.- Agregar
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Esta accion esta relacionada a abrir un MODAL con un formulario que
permita registrar un nuevo objeto en el sistema. El color asignado es
AZUL vy su icono representativo es una CRUZ.

Mantenimiento de Personal

| acvo v

Show entries
N4
= Nro DNI Nombres y Apellidos Direcci®{n Celular e cargo Foto OPCIONES
1 16675636 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731 GERENTE
2 16709646 MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN TACNA 6394 927980529 ADMINISTRADOR

9 "

3 40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSO UGARTE 425 979541728 TECNICO ' ﬁ ‘

4 70989589 LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON ARICA 500 996861878 TECNICO a

Nuevo personal

Nigmero de DNI

Nombres completos Apellido Patemno Apeliido Materno
Direccian Celular

Carreo electronico

Foto Perfil

Seleccionar archivo | No se eiigi6 archivo

b.- Editar

Esta accion también abre un MODAL con un formulario que permite
posteriormente editar un registro anteriormente guardado en el sistema.
Esta opcion suele estar en cada FILA de un listado de objetos. El color
asignado es AZUL y su icono representativo es UN LAPIZ.
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Mantenimiento de Personal

| ACTIVO v

Show entries Search:

; “ Nro DNI Nombres y Apellidos Direccifn Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES
1 16675636 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 178 DPTO_ 302 979541731 GERENTE
2 16709648 MARGO ANTONIO ULFE SERQUEN TACHNA 694 927980529 ADMINISTRADOR
3 40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSO UGARTE 425 979541728 TECHNICO i
'
4 70989589 LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON ARICA 500 996861878 TECNICO

Editar personal

Nigmero de DNI
16675636
Nombres completos Apellido Paterno Apellido Materno
ELKY CESAR BERRIOS YOVERA
Direcci2n Celular
PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731
Correo electronico Cargo
erik urgf. 10@gmail. com GERENTE
Foto Perfil

Seleccionar archivo | No se eligid archivo
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c.- Botdn de Guardado

Este boton puede tener los rétulos Grabar, Guardar o Cambiar, a lo
largo del sistema y es el penultimo paso para registrar, editar o consultar
datos desde la base de datos.

Su color identificador es el VERDE y no tiene icono.

Grabar

Editar personal

Njgmero de DNI
16675636
Nombres completos Apeliido Paterno Apellido Materno
ELKY CESAR BERRIOS YOVERA
DirecciZn Celular
PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731
Correo electronico Cargo
erik ur gf. 10@gmail.com GERENTE
Foto Perfl

Seleccionar archivo | No se eligid archivo

d.- Ventana de confirmacion

Esta ventana siempre aparecerd cuando se quiera hacer un cambio en la
base de datos, ante cualquier tipo de accidn; registro, edicion o des
habilitacion.

Confirme

3PEsta seguro de grabar los datos ingresados?
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Tiene una variacién en la ventana de aviso: OK, cuando se ha ejecutado
correctamente una accion:

EXito

OK

e.- Deshabilitar/ Habilitar
Este botdn puede tener dos acciones, una de deshabilitar un registro
habilitado. El color del boton es ROJO y su icono es una MANO CON
PULGAR HACIA ABAJO.

Mantenimiento de Personal

ACTIVO v + Agregar

Show |10 ¥ |entries Search:
N A
= Nro DNI Nombres y Apellidos Direcci®n Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES
1 16675636 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731 GERENTE

ap

2 16709646 MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN TACNA 694 927930529 ADMINISTRADOR

' oo

40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSO UGARTE 425 979541728 TECHNICO ' H ‘ a

70989559 LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON ARICA 500 996861678 TECHICO a a

Se pedira confirmacion al realizar esta accion.
Cuando un registro se deshabilita, no se elimina completamente si no se
pasa a la seccion de INACTIVOS.
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Para acceder a esta seccion se manipula el combo en la zona izquierda
superior de la interfaz en la que nos encontremos:

Search:
Direccifn Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES
PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731 GERENTE a a
16709646 | MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN TACNA 694 927960529 | ADMINISTRADOR a a
)
ﬁ‘
40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSOQ UGARTE 425 979541726 TECNICO . H ‘ a a

Asi podremos ver los registros INACTIVOS, y aqui el botdon de
DESHABILITAR, sera cambiado por el de HABILITAR; cuyo color es
el AMARILLO y su icono una MANO CON PULGAR HACIA
ARRIBA.

INACTIVO ¥ \ + Agregar
Show |10 ¥ |entries Search:
N Tipo
N Login Usuario usuario Empresa OPCIONES
1 vargas ROSARIO VARGAS PALAGIOS PERSONAL T PROMOTORA EDUCATIVA USMP SAC UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES CAJA SIPAN
SA
polito HIPOLITO MENDOZA TECHNICO OFICINA DIGITAL
BERNILLA
vargas ROSARIO VARGAS PALACIOS PERSOMNAL Ti CAJA SIPAN SA,PROMOTORA EDUCATIVA USMP SAC UNIVERSIDAD DE,
PORRES
N Login Usuario Tipo Empresa OPCIONES
usuario
Showing 1 to 3 of 3 entries s | oo | e

La funcionalidad de este botdn es la inversa de la anterior. HABILITAR
registros DESHABILITADOS.

f.- Listar/Buscar

Al acceder a una interfaz con una tabla, esta automéaticamente consultaré
por todos los registros asociados. Para realizar una busqueda especifica
se puede usar la opcion “SEARCH” en la parte superior derecha. La
busqueda no distingue entre MAYUSCULAS Y MINUSCULAS, se
puede filtrar con cualesquiera caracteres habido en CUALQUIER
COLUMNA de las FILAS de la tabla donde se hace la busqueda.
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Mantenimiento de Personal

ACTIVO

Show 10 ¥ |entries

Search:

N
a
#= Nro DNI Nombres y Apellidos Direccifin Celular Tipo de cargo oto OPCIONES
1 16675636 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731 35:_/ a
2 16709641 MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN TAGNA 694 927950529 | ADMINISTRADOR a
' l
40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSO UGARTE 425 979541728 TECNICO ' H ‘ a
70968559 LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON ARICA 500 996861578 TECHICO a

Los registros pueden ser ordenados ASC o DESC,

=)

segun la columna que

se desee, con solo dar un click sobre la cabecera de la columna.

Esta accion estd blogueda en el caso de

INCIDENCIAS Y

PETICIONES DE SERVICIO, porque estas estan ordenadas acorde a

un algoritmo de ordenamiento.

Mantenimiento de Usuario

INACTIVO v

Show [10 ¥ |entries

Ne Login Usuario

Empresa

+ Agregar

Search:

OPCIONES

polito HIPOLITO MENDOZA
BERNILLA

1 vargas ROSARIO VARGAS PALACIOS

SARIO VARGAS PALACIOS

PERSOMNAL TI

PERSONAL T

OFICINA DIGITAL

o

PROMOTORA EDUCATIVA USMP SAC,UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES, CAJA SIPAN

CAJA SIPAN SA,PR

sA

OMOTORA EDUCATIVA USMP SAC,UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE

PORRES

Ne

Showing 1 to 3 of 3 entries

2.- Interfaces del sistema

La interfaz por defecto para la aplicacion,
correctamente, es la siguiente:

2.1.- DESCRIPCION DE MENU PRINCIPAL

en caso se halla

OPCIONES

Previous 1 HNext

iniciado sesion
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(&) App Priorizacion =S Dfx:'.qa Digtdz. ELKY CESAR BERRIOS YOVERA +
a— Mantenimiento de Incidencias /

ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA Iniciado v
(GERENTE)

CET Show (107 |entries Search:
B Colaborad a Persona Usu. Fecha Fech
e N Codigo Empresa Agencia il Atencion Descripcion Equipo Ubicacién registro finalizado Estado

, No data available in table
(£ Mantenimientos

) Peiiciones de Servicio ¢

Incidencias -

Incidencias

Status Técnicos E
Encuestas
B

E Reportes

A: Rotulo con el nombre y perfil del usuario.

B: Roétulo con el nombre de usuario, con un mend desplegable con el boton de
CERRAR SESION.

C: Botdn que muestra las opciones del sub menit COLABORADORES.

D: Boton que muestra las opciones del sub menid MANTENIMIENTOS.

E: Boton que muestra las opciones del sub menid PETICIONES DE SERVICIO E
INCIDENCIAS.

F: Boton que muestra las opciones del sub meni ENCUESTAS.

G: Botdn que muestra las opciones del sub meni REPORTES.

H: Zona dinamica donde la interfaz estard cambiando segun el submeni que
clickeemos.

Los bloques A — G, se mantienen estaticos a lo largo de la navegacién en el sistema.
Siendo solo dinamica segun peticién la zona H.

2.2.MENU DE COLABORADORES

{ _‘ pp Priorizacion == Dm D‘g‘w: ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Bienvenido Mantenimiento de Personal
ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA ACTIVO v -
(GERENTE) —

. Show[10 v |entries Search:
MENI
N4 NroDNI Nombres y Apellidos Direccion Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES
& Colaboradores
1 16675636 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731 GERENTE

Nuesiro Personal
Clientes

Usuarios de Sistema

16709646 MARCO ANTOMIO ULFE SERQUEN TACNA 694

[# Mantenimientos

ADMINISTRADOR n a
(]

@ Peticiones de Servicio e -

Incidencias

3 40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSO UGARTE 425 979541728 TECNICO ‘ n a
B Encuestas

70939589 LUIS HUMBERTO ZAMORA LEOM ARICA 500 996561573 TECNICO g n a

ﬁ Reportes

En el area de colaboradores, podemos encontrar los siguientes subments: NUESTRO
PERSONAL, CLIENTES Y USUARIOS DE SISTEMA.
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a. Nuestro Personal

‘.I;l' App Priorizacion =S

= D - ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~
Oﬁc‘,l"la Igbﬂ ¢

Mantenimiento de Personal

LI SAR FE
BERRIOS YOVERA | ACTIVO v ‘ +A
regar
(GERENTE) 7 areg
; Show [0 aniries I
MENU
Ne A Nro DNI Nombres y Apellidos Direccién Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES
& Colaboradores
1 16675636 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731 GERENTE n ﬂ
Nuestro Personal
Clientes
Usual
" 2 16709646 MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN TACHA 694 927980529 ADMINISTRADOR
[# Mantenimientos a
4 Peticiones de Senvicio e
Incidencias
40331609 HIPOLITO MENDOZA BERNILLA ALFONSO UGARTE 425 979541728 TECNICO u a
B Encoests ~
.
E Reportes
4 70989589 LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON

ARIGA 500 996861373 TECNICO Q a

Submenu donde podremos gestionar (agregar, editar, listar, buscar y deshabilitar o
habilitar: lo que denominamos CRUD) personal de la empresa ya sea: GERENTES,
ADMINISTRADORES, SUPERVISORES O TECNICOS.

Esta interfaz cumple con la caracteristica de MANTENIMIENTO.

Nuevo Personal

(O) App Priorizacién
Bienvenido,
ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENU

& Colaboradores

(& mantenmientos

* Peticiones de Servicio &
Incidencias

E Encuestas

B Reportes

Nuevo personal
Nimero de DNI
Nombres completos
Direccién

Correo electronico

Foto Perfil

Apelido Paterno Apeliido Matemo

Celular

Seleccionar archivo | Ningin arc___eccionado

Para agregar un nuevo personal, damos click en el boton agregar y se nos desplegara un
modal, aqui podremos llenar los datos seglin se nos viene descrito en el modal mismo.
La imagen perfil es opcional y por defecto guardara la que se puede ver en la pantalla de

muestra.

Para grabar los datos se hace click en el botén marcado con un cuadrado y se confirma

la accion.
Editar Personal
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g‘ App Priorizacion

Editar personal

ELKY CESAR Numero de DNI

BERRIOS YOVERA

(GERENTE) 16675550

Nombres completos Apelido Paterno Apellido Matemo
ELKY CESAR BERRIOS YOVERA

Direccion Celular

MENG
& Colaboradores
PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 979541731
Correo electronico Cargo
elky berrios@oficinadigitalpe GERENTE
Foto Perfi

Seleccionar archivo | Ningin arc...eccionado

@ Mant

Incidencias
I Encuestas

B Reportes

Para editar un personal, damos click en el boton editar y se nos desplegard un modal,
aqui podremos cambiar los datos segun se nos viene descrito en el modal mismo. La
imagen perfil es opcional y se desea se puede volver a por defecto.

Para grabar los datos se hace click en el boton marcado con un cuadrado y se confirma
la accion.

Deshabilitar Personal

O

Confirme

¢ Esta seguro de eliminar el registro seleccionado?

Si

Opciones de Listar Personal
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App Priorizacion =

Mantenimiento de Personal

ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA ACTNO v | efm—
(GERENTE)

i Show 107 |entries

mEND

N4 NroDNI Nombres y Apellidos
& colaboradores

Direccion

Celular

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

+ Agregar

Search:

Tipo de cargo Foto OFCIONES

Nuesiro Personal

. 2 18 MARCO ANTONI
(& Mmantenimientos
) peticiones de Servicio e
Incidencias
3 HP

By Encuestas

B Reportes

0) App Priorizacion

Mantenimiento de Personal

TACNA 624

ARICA 500

996881878

ao

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

B
ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA NP h_
INACTIVO ¥ + Agregar
(GERENTE) e
: Show[10 ¥ |entries s [
MEND

N° & Nro DNI Nombres y Apellidos Direccion Celular Tipo de cargo Foto OPCIONES

& Colaboradores
No data available in fable
Muesiro Personal
N Nro DNI Mombres y Apellidos Diresoién Celutar Tipo de cargo Foto OPCIONES

Shawing 0 1o 0 0f 0 enries

Usuarios ma

(& mantenimientos

® Ppeticiones de Servicio e
Incidencias

I Encuestas

B Reportes

b. Clientes

Previous  Next

Submenu donde podremos gestionar (agregar, editar, listar, buscar y deshabilitar
o0 habilitar: lo que denominaremos CRUD) clientes.
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ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Mantenimiento de Cliente
ELKY CESAR
o Show [10_ ¥ | entries Seareh: l—

woa N° Documento Tipo de empresa Nombres/Razon Social Agencias OPCIONES

& colaboradores

FINA

MNuestro Personal

Clientes

Usuarios de 2

(& mantenmientos Bl

DITO GHIC!

) peticiones de Servicio e
Incidencias

.3 Encuestas

20480076788

B Repories .

AN FRANCISCO

[ LEP. SANTO TORIBIO DE MOG
W N° Documento Tipo de empresa Nombres/Razon Social Agencias OPCIONES
Shawing 1 1o 10 of 155 entries Previous | 1 2 |3 4 5 16 Next

Ademas de esto tenemos el boton: GESTIONAR PERSONAL DE TI

0} App Priorizacion = ELKY CESAR BERRIOS YOVERA

Mantenimiento de Cliente

EERRICDESSY)VERA
0S YC Jp— :
(GE E) ACTVO v & Gestion Personal de TI + Agregar
) Show [0 ¥ | entries Search
MENI

woa N° Documento Tipo de empresa Nombres/Razon Social Agencias OPCIONES

& colaboradores

()

MNuestro Personal

Clientes

Usuarios de 2

(& mantenmientos Bl

) peticiones de Servicio e
Incidencias

.3 Encuestas

20480076788

B Repories .

6o -

0 1415284 . a P

N N° Documento Tipo de empresa Nombres/Razan Social Agencias OPCIONES
Showing 1 1o 10 of 156 entries Previous |12 |3 4 8 6 Next

Este nos permite gestionar Personal de T1 de las empresas cliente:
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App Priorizacion =5 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

5 Mantenimiento de Personal Tl
ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA CacTvO v
(GERENTE) | acTvo v
Show[10 ¥ |entries Search
MENU

[ DNl Nombres Celular Comreo OPCIONES

elinares@grupavalienorte.com.pe a
soperie@slismativa.com.pe - a

a aboradores

1 43243244 EDGAR LINARES

(& Mmantenimi

SOPORTE EDPYME Al

% peticion 3 0484246 AARON HERNANDEZ COELLO 270540351 ahemandez@efeciiva com.pe B
4 16785254 ALBERTO TELLO COBERAS 85 stello@sfe.compe [~} %]

5 46852471 VICTOR DELGADO BURGOS TEa54414 vdelgado@csjasipan.com.pe 5]

8 47850852 NILTON HERRERA SANCHEZ 286252424 nhermera@grupovallenorte.com.pe - a

7 48589652 ROSARIQ VARGAS PALACIOS 975428342 Ivargas@usmp.edu.pe - a

8 16708646 ANTONIQ ULFE SERQUEN sz7es0sze aulfe2015@gmil.com [~} %]

e 47547509 DANIEL 974663332 daniel1980@hotmsil.com - a

10 JOEL VASQUEZ VASQUEZ 243178508 vasquez@emseu.com a

w o Nombres Celutar Corren OPCIONES

Showing 1o 10 of 60 entries

Prevous 1 2 3 4 5 8 Next

En esta interfaz de TI, se mantiene la estructura de un mantenimiento (CRUD).

Agregar TI

App Priorizacion
Nuevo personal agencia
ELKY CESAR Bl
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

Nombres y apellidos
MENG

& colaboradores Gelular

(& Wantenimientos

® Peticiones de Servicio &

Incidencia:

Editar TI
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App Priorizacién
Editar personal agencia

BE0s YoveRa >
0S YC
(GERENTE) 43243244

Nombres y apellidos
EDGAR LINARES
Celular Correo

MENU

& colaboradores
983123342 elinares@grupovallencre.com.pe

(2" Mantenimientos

I Encuestas

B Reportes

Ademas, la interfaz de CLIENTE tiene otra opcion, VER AGENCIAS:

App Priorizacion = Dig’

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Mantenimiento de Cliente

ELKY CESAR I
EE?%R%%OVERA | ACTVO v | & Gestion Personal de TI | + Agregar

Show 10 ¥ | entries Search

MENT
Noa N° Documento Tipo de empresa Nombres/Razon Social Agencias OFCIONES
& Colaboradores
1 20441805060 FINANCIERA FINANCIERA EFECTIVA SA
2 20270320821 FINANCIERA CAJA SIPAN SA
Clientes
Usu El 20437544248 FINANGIERA EDPYME ALTERNATIVA.
4 20103534675 FINANCIERA COOPAC TUMAN
5 20103801771 FINANCIERA COOPERATIVA DE AHORRO ¥ GREDITO CHICLAYD
] 20138140022 EDUCATIVA UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
7 20480076750 EDUCATIVA CORPORACION EDUCATIVA DEL NORTE ESCUELA CUMBRE SAC 1 a-
8 20530161041 LE. SAN FRANCISCO DE ASIS 1 a (@]
] 20352736547 EDUGCATIVA LE P SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO 1 a @
0 20314152841 EDUCATIVA EP CARLOS WEISS 1 a @
N N° Documento Tipo de empresa Nombres/Razon Social Agencias OFCIONES
Showing 1 1o 10 of 155 antries Previous |12 |3 4 8 6 Next

Cuando cliqguemos esta opcion nos mostrard un modal con las agencias de este
cliente. Donde podremos agregar una agencia, mediante su direccion, ciudad y
tipo de distancia:
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Gestion Agencias
| ACTIVO ¥ | =+ Agregar
N Direccion Ciudad Distancia DOPCIONES
1 AV BALTA 250-260 CHICLAYO MUY CERCA (< 1 u
Hora)
2 &Y. EL DORADO N* 1228 - JL.O MOSHOQUQUE CERCA (= 2 a
HORAS)
3 CALLE CAJAMARGA N* 833 CHEPEN MEDIA (< 5 u
HORAS)
4 Asl. BRASIL N° 124 TRUJILLO LEIOS (=& a
HORAS)
5 JR. BOLIVAR N° 1245 JAEM LEJOS (<& u
HORAS)
8 AN, CAJAMARCA SUR M° 538 MUEWA MUY LEJOS (> 2 a
CAJAMARGA, HORAS)
T JIRON SANTA ROSA N° 785-788 ¥ GUTERVC LEJOS (<8 u
PASAJE SOCOTA HORAS)
Mueva agencia
Direccion Ciudad

Distancia de la agencia

Muy cerca (1 hora) ¥

Cerca (2 horas)

Media (6 horas)
Lejos (& horas) Cancel

Muy Lejos (Mas de 8 horas)

De igual manera este modal contiene botones de mantenimiento (CRUD) ya
especificados anteriormente, a excepcion del boton GESTIONAR PERSONAL DE

AGENCIA:
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Agregar personal Tl - Agencia: CHICLAYO

Direccidn: CHICLAYO

Cormeo OPCIONES

979540351  ahemandez@efectiva.com.pe @

ACTIVO ¥
Seleccionar personal de T
N® DNI Nombre Celular
6 | 40484246  AARON
HERNANDEZ
COELLO

Este modal, nos permite agregar un Personal de T1 de un listado global y asignarlo a la
agencia que hayamos escogido, usando el botén GUARDAR.

Una agencia puede tener UNO o MAS personal de TI y se puede dar de baja Persona
Ide T1 en caso de utilizando el boton DESHABILITAR:

c. Usuarios de Sistema

Subment donde podremos gestionar usuarios del sistema ya sean clientes o personal

interno.

Esta interfaz cumple con la caracteristica de MANTENIMIENTO.
Ademas, tiene una accion extra, que es la de CAMBIAR CONTRASENA.

) App Priorizacién

E SAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENU
8 Colaboradores
Nuestro Personal
Clientes

Usuarios de Sistema

[# Mantenimientos

) Peiiciones de Servicio &
Incidencias

E Encuestas

E Reportes

Mantenimiento de Usuario

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

+ Agregar

ACTIVO
Show [10_ ¥ |entries Search:

Ne A Log Usuario Tipo usuario Empresa OPCIONES
1 eben ELKY CESAR BERRIOS GERENTE OFICINA DIGITAL n a

YOVERA u
comolsa_t EDGAR LINARES PERSONAL T COMOLSA SAC n a
MARCO ANTONIO ULFE ADMINISTRADOR OFICINA DIGITAL n a

SERQUEN u
edpyme _t SOPORTE EDPYME PERSONAL TI EDPYME ALTERNATIVA n a

ALTERNATIVA n
5 ahemand AARON HERMANDEZ COELLO PERSONAL TI FINANCIERA EFECTIVA SA n a
cajasipan VICTOR DELGADO BURGOS PERSONAL TI CAJA SIPAN SA n a

[
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Nuevo Usuario

Para el registro de un nuevo usuario se debe ingresar un LOGIN (nombre de usuario) y
una clave (de 6 o mas caracteres). Este LOGIN es Unico e irrepetible por cada usuario
en el sistema.

(3Q) App Priorizacion

Nuevo Usuario

Tipo de Usuario

BERI OVERA
(GERENTE) Seleccionar tipo de usuario
MEN

& colaboradores

Usuarios de Sistema

(# Mantenimientos

le Servicio e

B Reportes

Asimismo, un USUARIO pertenece a un PERSONAL (técnico o no) o CLIENTE. Por
eso primero se debe seleccionar que TIPO DE USUARIO se desea crear y
posteriormente seleccionar exactamente qué persona sera la que tendra el usuario
asignado.

) App Priorizacion
Nuevo Usuario

Tipo de Usuario

Seleccionar tipo de usuario
[ o]

PERSONAL

CLIENTE
PERSONAL TI

Usuarios de Sistema

[# Mantenimientos

le Servicio e
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pp Priorizacién
Nuevo Usuario

(ELLT Tipo de Usuario
BERRIOS YOVERA
(GERENTE) PERSONAL

MENU Seleccionar personal

& Colaboradores |
MARCO ANTONIO ULFE SERQUEN
HIPOLITO MENDOZA BERNILLA
Usuaros de Stoma LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON o
ROSA ODAR TORRES
¥ Mantenimientos RUBEN VILLEGAS PAIVA
ALAN CESAR MEZA RUMICHE

Reportes

(2) App Priorizacién
Nuevo Usuario

e Tipo de Usuario
S YO
(GERENTE) PERSONAL

aSs ELKY CESAR BERRIOS YOVERA

& Colaboradores

Usuarios de Sistema Cancel

Mantenimies

Peticiones de Servicit
ias.

Encuestas

Repories

Editar Usuario
Al editar usuario se nos muestra en pantalla el login y el personal/cliente duefio de dicho
usuario; la contrasefia NO ES mostrada en esta accion.
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.é‘ App Priorizacién

Editar Usuario

Tipo de Usuario
PERSONAL

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA

eberrios

Clientes
Usuarios de Sistema Cancel

[# Mantenimientos

Deshabilitar Usuario

Confirme

¢, Esta seguro de eliminar el registro seleccionado?

Cambiar contrasefia
Debido a que el la interfaz mostrada por EDITAR USUARIO, no aparece esta opcion.

Hay una nueva accion, de boton VERDE con el ICONO de un CANDADO que se
encarga de cambiar la clave:
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App Priorizacién

Cambiar contrasefia

Al Nueva contrasefia Confirmar contrasefia

R
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENT

8 colaboradores

Nu rsonal
Clientes
Usuarios de Sislema

(£ Mantenimientos

® peticiones de Servicio
Incidencias

E Encuestas

B Reportes

Buscar

\Q. App Priorizacion OﬁCI']a Dlgl;d H ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Mantenimiento de Usuario

Al I
BERRIOS Y | ACTVO v + A
regar
=) = greg
Show[10_ ¥ |entries Search: |GER|
MENU
Ne A& Login Usuario Tipo usuarie Empresa OPCIONES
8 Colaboradores
1 eberrios ELKY CESAR BERRIOS GERENTE QFICINA DIGITAL
YOVERA n a
Ne Login Usuario Tipo usuario Empresa OPCIONES

Usuarios de Sistema

Showing 1to 1 of 1 entries (filtered from 68 fotal entries) Previous 1  Next

[# Mantenimientos

de Servicio e

2.3.MENU DE MANTENIMIENTO

Este menu contiene objetos relevantes al funcionamiento del sistema, se obviara detalles
en sus respectivos sub menu debido a que paginas atrds se expuso las descripciones de
las acciones CRUD (mantenimientos).
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Oft‘:l”la D‘g‘td H ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~
¢

Bie Mantenimiento de Tipo de Empresa

ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA ACTIVO v
(GERENTE) =+ Agregar
Show 10 v |entries .
ense Search:

NEE - Descripcion Prioridad OPCIONES

1 FINANCIERA Muy Imporiante n a
2 EDUCATIVA Muy Importante n a
3 AGRICOLA Media n a

8 Colaboradores

[# Mantenimientos

Tipo de Empresa

Categoriija de Equipo

» 4 COMERGIAL Importanie n a
Subcategorsjja de Equipo
5 OTROS Poco Importante n a
NEE Descripcion Prioridad OPCIONES
) Peticiones de Servicio e Showing 1 te 5 of 5 entries Previous 1 Mext

Incidencias

E Encuestas

B Reportes

— Dm D‘gtﬂ H ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~
c

B Mantenimiento de Tipo de Empresa

ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA oo .
(GERENTE) i -— Agregar
. Show 10 v |entries searen:
MENU ,—

N - Descripcion Prioridad OPCIONES
8 Colaboradores

1 FINANGIERA Miuy Importante

(£ Mantenimientos

2 Muy Importante
Tipo de Empresa
3 AGRICOLA Media
Categoria de Equipo
5 4 COMERCIAL Importante
Subcategoria de Equipo
Tipo de Averia 5 OTROS Poco Importante . a
Cargo
N Descripcion Prioridad OPCIONES

@y Ppeticiones de Senvicio e Shawing 1 ta 5 of 5 entries Previous 1 Nex

Incidencias

E Encuestas

E Reportes

2. Categoria de Equipo
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.ﬁl App Priorizacién

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MEND

& Colaboradores

[ Mantenimientos
Tipo de Empre
Categoria de Equipo
Subcategoria de Equipo
Tipo de Averia

Cargo

) Peticiones de Servicio e
Incidencias

Y Encuestas

E Reportes

Oficina Digital:

Mantenimiento de Categoria de Equipo

ACTIVO v

show |10 ¥ |entries

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

search:

N - Descripcion Prioridad OPCIONES
1 COMPUTADORA IMPORTANTE n a
2 MPRESORA MUY IMPORTANTE u a
3 LAPTOP IMPORTANTE n E
4 EQUIPOS DE VIDEO MEDIO n a
5 DIGITALIZACION MEDIO u E
6 DISPOSITIVOS DE IMAGENES MEDIO n a
7 MULTIFUNCIONAL MUY IMPORTANTE u ﬂ
N Descripcion Prioridad OPCIONES

Showing 110 7 of 7 entries

3. Subcategoria de Equipo

ﬂ App Priorizacion

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENU

8 Colaboradores

(£ Mantenimientos

Tipo de Emprt
Categoria de Equipo
Subcategoria de Equipo
Tipo de Averia

Cargo

) Peiiciones de Servicio e
Incidencias

Y Encuestas

B Reportes

Oficina Digital

Mantenimiento de Subcategoria de Equipo

ACTIVO v

Show (10 ¥ |entries

)

Previous 1 MNext

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

=+ Agregar

Search:

N - Subcategoria de Equipo Categoria de Equipo OPCIONES
1 TODO EN UNO COMPUTADORA n E
2 MATRICIAL IMPRESORA n a
3 TINTA IMPRESORA n E
4 LASER IMPRESORA n a
5 DE ESCRITORIO COMPUTADORA n E
6 SERVIDOR COMPUTADORA n a
7 NOTEBOOK LAPTOP n E
8 ULTRABOOK LAPTOP n a
9 LASER MULTIFUNGIONAL
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4. Tipo de Averia

1) App Priorizacion S Dm D‘g‘tds ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Bienvenido Mantenimiento de Tipo de Averia
ienvenido

ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA ACTIVO -
(GERENTE) Agregar
. Show [10_v |entries o
MEND

N A Tipo de Averia Prioridad Categoria de Equipo OPCIONES

8 colaboradores

1 ATASCO DE PAPEL BANDEJA 1 Media IMPRESORA

[# Mantenimientos

2 ATASCO DE PAPEL BANDEJA BY PASS Muy Poco Importante IMPRESORA
Tipo de Empre
3 MARCA CODIGO DE AVERIA Muy Importanie IMPRESORA
Calegoria de Equipo
. 4 IMPRESIONES MANCHADAS Media IMPRESORA
ubcategoria de Equipo
Tipo de Averia 5 BEANDEJA DE PAPEL ROTA Muy Importanie IMPRESORA
Cargo
L] EQUIPO PRESENTA SONIDO FUERTE Muy Importante IMPRESORA
® Peliciones de Servicio e
I 7 NO ENCIENDE Muy Importante IMPRESORA
8 PANEL DE CONTROL NO RESPONDE Muy Importante IMPRESORA
Y Encuestas
9 EQUIPO ARRUGA PAPEL Media IMPRESORA

B Reportes

5. Cargo

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

) App Priorizacion = Oﬁcf}a Dgtd

Mantenimiento de Cargo

orw

ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA ACTVO v
(GERENTE) o RE ST
Show[10_+ | entri T
S ow entries Search:

N° -~ Cargo OPCIONES

1 ADMINISTRADOR E

& Colaboradores

(# Mantenimientos

2 GERENTE
Tipo de Empre
3 TECNICO
Calegoria de Equipo
Subcategoria de Equipo 4 SUPERVISOR
Tipo de Averia
po N Cargo OPCIONES
Cargo
Showing 1to 4 of 4 entries Previous 1 Next

) Peiiciones de Servidio e
Incidencias

E Encuestas

B Reportes
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2.4.MENU DE PETICIONES DE SERVICIO E INCIDENCIAS

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

00) App Priorizacion =5 Dﬂ)l”[a Digtd

Listado de Equipos

orw

Bienvenido
ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA Shaw[10 ¥ | entries Search:
(GERENTE)
B a Categoria Serie
RLAL N° Equipo Equipo Equipo Almacen Empresa Agencia Ubicacion
&  Colaboradores 1 KM-2810 MULTIFUNCIONAL | XYN1X09458 = SOCIEDAD DE PANAMERICANA NORTE S/N
AUTOMOTORES INKA FUNDO IRIS-CHICLAYO -
5 SAC. CHICLAYO
[# Mantenimientos A
2 | KYOCERA 1300 | MULTIFUNCIONAL EDPYME ALTERNATIVA | 7 DE ENERO 232- CHICLAYO | AREACAJA- 1
) Peticiones de Servicio & Pio
Rilonce 3 | TODOENUNOPC | COMPUTADORA OWQIE3 s MINISTERIO DE LA LIBERTAD 640 - AREA AUDITORIO
COMERCIO EXTERIOR Y LAMBAYEQUE -2° Piso
Equipos TURISMO
Criterios de Priorizacién 4 | KyoceraFS1016 | MULTIFUNCIONAL 1016 00001 DISTRIBUCIONES Y AV JOSE BALTA NRO. 665 AREA CAJA - 2°
CREACIONES URB. CERCADO DE CHICLAYO Piso
Peti Vi CHANCHAN SAC - CHICLAYO
Incidencias 5 KYOCERAKM- | MULTIFUNCIONAL KM0505 CALLE COLON # 686 INT 502 -
2540 CHICLAYO - CHICLAYO

Status Técnic

I Encuestas 6 | kyocerafs-1120d | MULTIFUNCIONAL | q5u1603728 - GASTIABURU RAMIREZ | AV ZALES NRO. 873 AREA

NELIDA BETZABE

HICLAYO

% Reportes

a. Equipos

En este submend encontramos la lista de EQUIPOS pertenecientes a las peticiones de
servicio enviadas por los clientes. Podemos usar la funcionalidad de BUSQUEDA
usando la barra superior derecha “Search”, lo que filtrara de la lista completa.

D) App Priorizacion [ Om D'g'td i ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Listado de Equipos

ELKY CESAR \
BERRIOS YOVERA Show 10 v entries Search: [EDPYME

(GERENTE)
_ a Categoria Serie
Pl N° Equipo Equipo Equipo Almacen Empresa Agencia Ubicacion
&  Colaboradores 2 KYOCERA | MULTIFUNCIONAL EDPYME ALTERNATIVA 7 DE ENERO 232 - CHICLAYO AREA CAJA - 1°
1300 Piso
-+ -
(& Mantenimientos N Equipo Categoria Serie Almacen Empresa Agencia Ubicacion
Equipo Equipo
) Paticiones de Servicio 6 . ‘ )
Incidendlas Showing 110 1 of 1 entries (filtered from 16 total entries) Previous 1 Next

Equipos
Criterios de Priorizacion
Petiy e Servicio
Incidencias

Status Técni

B Encuestas

B Reportes
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b. Criterios de Priorizacion

El submenu de criterios de priorizacion nos muestra los cuatro criterios clave para el
funcionamiento del algoritmo que ordena las peticiones de servicio segun su grado de
importancia.

Los criterios tienen dos posibles ESTADOS: ACTIVO e INACTIVO. Se puede tener
todos o ningun criterio activos. Para esto tenemos dos posibles acciones en la columna
de OPCIONES: Habilitar y Deshabilitar criterio.

wéw App Priorizacion = Oﬁcna Dlgbai 2 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA +

Criterios de Priorizacion

ELKY (

BERRIOS YO show 10 v [entries Search:
(GERENTE)
Ne A Descripcion Estado OPCIONES
MEN(
1 TIPO EMPRESA ACTIVO a
8 Colaboradores
2 TIPO AVERIA ACTIVO E
(£ Mantenimientos
3 DISTANCIA AGENCIA ACTIVO a
® Peticiones de Servicio e
3 4 CATEGORIA EQUIPO ACTIVO a
Incide
Ne Descripcion Estado OPCIONES

Showing 110 4 of 4 entries Previous 1 Next

Deshabilitar Criterio de Priorizacion

Confirme

¢ Esta seguro de habilitar/deshabilitar el registro
seleccionado?

152



Exito

CRITERIO TIPO EMPRESA
DESACTIVADO

]

Habilitar Criterio de Priorizacién

Q‘APF‘ Priorizacion =S ELKY CESAR BERRIOS YOVERA +

Criterios de Priorizacion

0S YOVE| show [10__ v |entries Search:

(GERENTE)

Ne a Descripeion Estado OPCIONES
MEND
q TIPO EMPRESA INACTIVO )E
8 Colaboradores
2 TIPO AVERIA ACTIVO

f Mantenimie

3 DISTANCIA AGENCIA ACTIVO -
Peticion le Servicio e 4 GATEGORIA EQUIPO

Ea N° Descripcion Estado OPCIONES

S ” Showing 110 4 of 4 enlries Previous 1 Next
Criterios de Priorizacion

Pelic

i

Y Encuestas

B Repo

Confirme

¢ Esta seguro de habilitar/deshabilitar el registro
seleccionado?
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Exito

CRITERIO TIPO EMPRESA
ACTIVADO
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c. Peticiones de Servicio

En el sistema las PETICIONES DE SERVICIO son peticiones enviadas por el cliente,
las cuales se ordenan en base al algoritmo de priorizacién y a los criterios de
priorizacién. Los datos de una peticion de servicio son las columnas mostradas en su
submend.

Las peticiones de servicio tienen tres (3) estados disponibles: RECIBIDO (inicial),
ACEPTADO y RECHAZADO. Una peticion de servicio solo puede tener UN estado a
la vez.

{iniciaD0 Y ACEPTADO Y RECHAZADO

Cada cambio de estado de peticion, incluyendo el registro inicial; enviard un correo
electronico al personal de la empresa GERENTE, ADMINISTRADOR Y
SUPERVISOR ademaés del usuario CLIENTE que hizo la peticion.

Podemos filtrar las PETICIONES DE SERVICIO utilizando el COMBO de la parte
superior izquierda de la interfaz.

App Priorizacion = Om D‘gw: ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Mantenimiento de Peticiones de Servicio

SAR
YOVERA RECIEDO v | fmmmm—

RECIBIDO
ACE|

(GERENTE)

MENU

8 Colaboradores

[# Mantenimientes

Shawing 0 to 0 of 0 enries Previous  Next

eliciones de Servicio e
& pei de S
Incidencias

Equipos
Crilerios de Priorizacion
Peticiones de Servicio
Incidencias

Status

E Encuestas

B Reportes

Recibido

Este es el estado INICIAL de una peticién de servicio. Solo en este estado podemos
hacer uso del botén en formar de:

ad

Aoepiado

Rechazado
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, ubicado al final del registro, y poder cambiar de estado una peticion.

Mantenimiento de Peticiones de Servicio

Show [0 ¥ |entries

Search:

Fecha Hora Fecha
N Cédigo Empresa Agencia Descripcidn Remiten Equipo Ubicacion registro registro atencidn Estado OPCIONES
A en &
1 £ = NS
Apeptado
Rechazado

Showing 1101 0f 1 entries

Aceptado

Este estado describe que la

INCIDENCIAS, una vez tomada esta decision, es irreversible.

(01) App Priorizacion =S

Oficina Digital

Mantenimiento de Peticiones de Servicio

Previous 1 Next

PETICION fue aceptada y se pasard a la fila de las

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA ACEPTADO v | el mm—
(GERENTE)
T Show [10_¥ |entries Search:
Fecha Hora Fecha
& Colaboradores N* Cédigo Empresa Agencia Descripeion Remitente Equipo Ubicacién registro registro atencién
@ ) 1‘ 000028 UNIVERSIDAD DE Los sale codigo kyocera m2035 AREA OTROS-1° | 141082017 10:01:09 2017-08-14
Mantenimientos EUCALIPTOS 7900 en panel (MULTIFUNCIONAL Piso 10:02:35
U de control -LASER
M
) Paticiones de Servicio ¢
Incidencias
+ Estado ACEPTADO
Equipos
+ OPCIONES u
Criterios de Priorizacion
Peliciones de Servicio ) 2‘ 000032 AREA OTROS-3° | 14108 1:36:39 2017-08-14
Piso 11:41:07
Incidencias
Status Técnicos
) 3‘ 000030 EL EQUIPO NO RAUL TOSHIBA 11:30:10 2017-08-14
Encuestas INGRESA A LA 11:53.47

Reportes

Rechazado

(LAPTOP -
NOTEBOOK)

RED | SIN
COMNEXION DE

RED

Este estado describe que la PETICION fue rechazada esta finalizara su flujo, el cambio

de estado es irreversible.
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) App Priorizacion = Oﬁjﬁ‘a D‘g‘ta : ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Mantenimiento de Peticiones de Servicio

nido

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA RECHAZADO v | fmmmmm—
(GERENTE)
MENU Show |10 ¥ |entries Search:
a Fecha Hora Fecha
Colaboradores Ne Cddigo Empresa Agencia Descripcion Remitente Equipo Ubicacién registro registro atencion
) 1‘ 000009 MINISTERIO DE no enciende AARTIN km-2810 1082077 | 205431

[ Mantenimientos COMERCIO NO ENCIENDE GANVINI (MULTIFUNCIONAL -
EXTERIOR ¥ LAMB? LASER)
TURISMO
@ Peticiones de Servicio e

Incidencias + Estado RECHAZADO

- OPCIONES u
Equipos

Criterios de Priorizacion (+) 2‘ 000008 NALISTAS 117082017 20:51:43

ddddd | BETTY
o CAJEROS

Peticiones de Servicio

Incidencias

Showing 110 2 of 2 entries Previous 1  Next

5 Tecr

E Encuestas

B Repories

Todos

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA

ar

App Pricrizacion [ 0ﬁ0|’1a D‘gtﬂs

Mantenimiento de Peticiones de Servicio

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA Ton0s - —
(GERENTE)
wenii Show[10_ ¥ |entries Search:
a Fecha Hora Fecha
Colaboradores Ne Cédigo Empresa Agencia Descripion Remitente Equipo Ubicacién registro registro atencion
@ - e 1‘ 00000s MINISTERIODE | LA LIBERTAD no enciende MARTIN m-2810 02017 | 205431
Mantenimientos OMERCIO NO ENCIENDE GANVIN (MULTIFUNGIONA
EXTERIOR Y LAMBAYEQUE _LASER
TURISMO
® Peticiones de Servicio &

Incidencias . Estado RECHAZADO
« OPCIONES u

Equipos
Criterios de Priorizacion ) 2‘ 000028 Los kyocera AREA OTROS - 1° 10:01:09 2017-08-14
EUCALIPTOS (MULTIFUNCION! Piso 10:02:35
Peticiones de Servicio 300 URB LA - LASER;
PRADERA
Incidencias CHICLAYO
- Estado ACEPTADO
B Encuestas + OPCIONES u
ﬁ Reportes (+) 3‘ 000032 Los IMPRESORA ROSARIO

AREA OTROS-3° | 14/082017 11:36:39 2017-08-14

Marca de Visto

Las PETICIONES DE SERVICIO, al ser registradas vienen con una marca de visto, que
indica si se ha clicado el boton de VER DETALLE, para ver imagenes adjuntar o un
poco mas de detalles acerca de la PETICION DE SERVICIO recibida.

En la siguiente imagen podemos ver que, en la PETICION DE SERVICIO inferior la
marca ROJO y TRIANGULAR esta presente, mientras que en la superior no hay mas
marca.
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Mantenimiento de Peticiones de Servicio

RECHAZADO v

Show 10 ¥ |entries

Search: I

Fecha Hora Fecha

N°® Empresa Agencia Descripcion Remitente Equipo Ubicacion registro registro atencién
o 1 000009 MINISTERIO DE LA LIBERTAD no enciende MARTIMN km-2810 ARE. 11082017 2005431
COMERCIO 640 MO ENCIENDE GANVINI (MULTIFUNCIONAL - ADMINISTRACION
EXTERICR Y LAMBAY! LASER) - 1° Piso
TURISMO
o 2‘ 08 BETTY AREA ANALISTAS 1082017 20:51:43
CAJEROS - 1% Piso
LASER)
Showing 110 2 of 2 entries \ Previous 1 Mext

La marca no afecta en ninguna manera el registro y puede ACEPTARSE o
RECHAZARSE peticiones con o sin la marca.

Ver Detalle

Las PETICIONES DE SERVICIO tienen un boton para mostrar un MODAL con
informacidn detallada acerca de la peticién recibida:

Mantenimiento de Peticiones de Servicio

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA TODOS N
(GERENTE)
=T Show 107 |entries Search: [00020
a Fecha Hora Fecha
Colaboradores Ne Cédigo Empresa Agencia Descripcién Remitente Equipo Ubicacién registro registro atencién
. . O] 000020 | TEXTILES SA Ningun expiorar CAMILO Portatil Acer AREA 12082017 18:14:15 2017-08-12
(£ Mantenimientos ROSA SAC carga para poder | BUSTAMANTE (LAPTOP - ADMINISTRACION 18:15:42
realizar ROJAS NOTEBOOK) -1 Piso
) Peliciones de Servicio e GHICLAYO
Incidencias
Equipos « Estado ACEPTADO
Criteros de Priorizacion - OPCIONES K
Peticiones de Servicio
Showing 1101 of 1 entries (fitered from 44 fofal entries) Previous 1 Next

Incidencias

Status Téx

E Encuestas

B Reportes
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ELKY CESAR Portatil Acer
BERRIOS YOVERA

(GERENTE) Subcategoria de Equipo Categoria de Equipo Céodigo Inventario

Borrosa

. NOTEBOOK LAPTOP SIN ALMACEN
MENU

B Colaboradores
Averias

(£ Mantenimientos PILA DE LAPTOP BAJA

® Peiciones de Servicio e
Incidencias Descripcion

Ningun explorar carga para poder realizar busquedas de informacion
Equipos

Criterios de Priorizacion
Peiciones de Servicio
Inci

Si:

B Encuestas

B Reportes

En caso de querer ver una FOTO enviada mas a detalle solo debe clicar y esta se abrira
automaticamente en una nueva pestaria en el navegador.
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d. Incidencias

La interfaz de Incidencias nos permite listar las Incidencias generadas en el sistema, es
decir Peticiones de Servicio que han sido aceptadas.

Una incidencia puede tener seis (6) estados posibles, siempre siguiendo una
SECUENCIA DE PROCESO:

a.- . Estado inicial es el primer estado con el que se crea la incidencia

después de ser una peticion de servicio ACEPTADA. El siguiente paso en la secuencia
seria asignarle un técnico disponible a esta incidencia.

b.- : Estado que toma la incidencia cuando se le asigna un TECNICO;
una incidencia solo puede tener un técnico a la vez. El encargado de la asignacion es un
usuario que funja de administrador.

c.- FEASIGNADOD . £qai0 temporal de la incidencia cuando un técnico es reasignado
de una incidencia. Este estado es diferente a los demas porque solo funciona como aviso
para el técnico que su incidencia fue cambiada, pero no forma parte del proceso en si.

d.- r2AL1E 10, . Posible estado, que una incidencia pueda tener, es decir no es

obligatorio; ocurre cuando un técnico hace la revision de una incidencia y no puede
concretar la resolucién del problema en cuestion. Este estado marca un intermedio entre
ATENDIDO y ASIGNADO.

El estado es cambiado por el técnico, se puede usar registro fotogréafico.
El siguiente estado obligatoriamente es ATENDIDO.

e.- ATENDIDO . Estado que nos indica que la incidencia fue atendida

correctamente, sin percance pendiente.
El estado es cambiado por el técnico, se puede usar registro fotografico.
El siguiente estado obligatoriamente es FINALIZADO.

f.- e e : Estado final de una incidencia, con este estado se certifica que se

ha completado la atencidn de la peticion de servicio.
El estado es cambiado por el técnico, es obligatorio el uso de registro fotografico con la
hoja de comprobacién de atencion de servicio.

g.- Lol oL : Estado opcional, en caso se interrumpa el flujo en estado

INICIADO, ASIGNADO 0 PENDIENTE, una incidencia ATENDIDA ya no puede ser
cancelada.

El estado solo puede ser cambiado por un usuario ADMINISTRADOR, GERENTE O
SUPERVISOR.
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El estado por defecto es Lo e y al igual que con las peticiones de servicio, con

un combo en la parte superior izquierda de la interfaz podremos filtrarlos segin se
requiera.

“"_.:d_f" App Priorizacion S Oﬁcna Dlgt&i? ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~
Mantenimiento de Incidencias

I0S YOVERA M0 | ef—
(GERENTE)

. Asignado es
Search:
PLA Pendiente
Atendido poreonat y oo Feen
s Finalizado ersona su. echa echa
&  Colaboradores Cancelado 10 Empresa Agencia n Atencién Descripcion Equipo Ubicacién registro finalizado Estado
TODOS

" - No data available in table
(# Mantenimientos

Shawing 0 fo 0 of 0 entries Previous  Next

® Paiiciones de Servicio e
Incidencias

Equipes

B Reportes

Toda incidencia tiene un boton de “Ver detalle incidencia”; representada por un boton
VERDE con el icono de un ojo.

(2) App Priorizacién
Ver detalle incidencia
Bie

ELKY
Cédigo Incidencia Fecha Registro Fecha Terminado

BERRIOS YOVERA
(GERENTE) 000150 1510812017 NO TERMINADO
MEND

B Colaboradores Incidencia

Este caso se encuentra relacionado con la incidencia [gERER®ET TN
[# Mantenimientos

Listado de técnicos
) Peticiones de Servicio e

Incide DNI Técnico Celular

undefined RUBEN VILLEGAS PAIVA undefined

(=]

Incidencias

B Encuestas v

ﬁ Reportes ~

Este detalle nos mostrard informacion extra y un link de VERDE que nos mandara
directamente a la peticion de servicio asociada a esta incidencia.

En nuestra tabla de incidencias podemos dar click a un botén circular verde claro que
tiene una cruz, para poder mostrar datos extra que han sido ocultos debido al tamafio de
la fila:
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ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

)

D) App Priorizacion [ 0ﬂ3|’]a Dgtﬁ

Mantenimiento de Incidencias

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA Finalizado v fmm—
(GERENTE)
RN Show [10_ ¥ |entries Search:
Personal Usu, Fecha
i
&  Colaboradores Ne Caédigo Empresa Agencia m Atencién Descripcion Equipo Ubicacién registro
= L. o 1 000027 SOCIEDAD DE PANAMERICANA ARMANDO MARCO La impresora del rea de faller | KM-2810 -LASER AREA OTROS
Mantenimientos AUTOMQTORES NORTE S/N ANTONIO mancha el papel, por faver su IMPRESORA 1° Piso
INKA S.A.C FUNDO IRIS- ULFE apoyo para solucionar el
CHICLAYO- SERQUEN | inconveniente | IMPRESIONES
("! Peticiones de Servicio e CHICLAYO MANCHADAS
Incidencias
o 2 000026 SOPORTE MARCO PENDIENTE DE CAMBIO DE |  KYOCERA 1300 - AREA CAJA 110872017
ALTERNATIVA EDPYME ANTOHIO REPUESTO -PACASMAYO A 1° Piso 134153
Equipos ALTERNATIVA ULFE ATASC PEL BAR MPRESORA
(982233445) SERQUEN 1
Criterios de Priof
© 3 000025 COMISION DE CALLE CASINALDO MARCO de papel | ATASCO DE kyocera LASER AREA 110872017
REGANTES FEDERICO VERA ANTOHIO PAPEL BANDEJA 1 MULTIFUNCIONAL | CONTABILIDAD 134138
MOCHUMI VILLARREAL N° {985744111) ULFE
098 - MOCHUML SERQUEN
MOCHUMI
© 4 000028 AU d82- ARCO equipo presenta bandeja de MULTIFUNCIONAL 12017
CLAYO- ANTOHIO papel deteriorada | BANDEJA ¢ 155142
o ULFE DE PAPEL ROTA s
B Encuestas SERQUEN MULTIFUNCIONAL
. © 5 000029 | DISTRIBUCIONES | AV JOSE BALTA JUAN MARCO Muestra en el panel un cdigo yocera FS1016 - AREA CAJA 1100812017
B Reportes CREACIONES NRO. 665 URB CESPEDES ANTONIO de emor desconocido para el LASER 2° Piso 201548

1) App Pricrizacion = Ofbiﬁla D‘g‘tdé ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Mantenimiento de Incidencias

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA Finalizado v fmmm—
(GERENTE)
TR Show [10_ ¥ |entries Search: l—
Personal Usu, Fecha
a
8 Colaboradores Cédigo Empresa Agencia m Atencion Descripcién Equipe Ubicacién registro
" . e 1 000027 SOCIEDAD DE PANAMERIGANA ARMANDO MARGO La impresora del drea de faller | KM-2810 -LASER AREA OTROS
Manienimientos UTOMOTORES NORTE S/N ROJAS ANTONIO mancha el papel, por favor su IMPRESORA 1° Piso
INKA S.A.C FUNDO IRIS (978723303) ULFE ara solucionar el
CHICLAYO- SERQUEN | inconveniente | IMPRESIONES
) Paliciones de Servicio e CHICLAYO MANCHADAS
Incidencias
+ Fecha finalizado
Equipo: + Estado FINALIZADO
Criterios de Priorizacién « OPCIONES uk_
Peticiones de Sery
o 2 000026 EDPYME 7 DE ENERO SOPORTE MARCO PENDIENTE DE CAMBIO DE | KVOCERA 1300 - AREA CAJA 110812017
— ALTERNATIVA 232-CHICLAYO EDPYME ANTOHIO REPUESTO -PACASMAYO LASER 1° Piso 1341553
ncidencias ALTERNATIVA ULFE ATASCO DE PAPEL BANDEJA IMPRESORA
(982233445) SERQUEN 1
o 3 000025 MARCO a apel | ATASCO DE kyocera LASER AREA
(& Gz REGANTES ANTOHIO PAPEL BANDEJA 1 MULTIFUNCIONAL |  CONTABILIDAD 134138
MOGHUMI VILLARREAL N° ULFE 2° Piso
098 - MOCHUMI- SERQUEN
MOCHUMI

E Reportes

Como opcidn extra, se puede seleccionar TODOS en el combo de estados para mostrar
a todas las incidencias sin importar el estado.
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fm) App Priorizacion

Bienvenido

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MEND

B Colaboradores
[# Mantenimientos

) Ppeiciones de Servicio e
Incidencias

Equi
Criterios de Priof
P de Si

Incidencias

B Encuestas

B Reportes

) App Priorizacion

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MEND

8 Colaboradores
[# Mantenimientos

4 Peticiones de Senvicio
Incidencias

Equi

Criterios de Prior

B Encuestas

s Reportes

Mantenimiento de Incidencias

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Show [10_¥ |entries Search:
. Personal Usu. Fecha
Ne Cédigo Empresa Agencia m Atencién Descripcién Equipo Ubicacién registro
o 1 000153 ALEJANDRO CALMANCO ALEJANDRO ELKY no muestra sefial en &l monitor computadora AREA OTROS 1510812017
HORNA CAPAC HORNA CESAR MONITOR NO MUESTRA compatible core i3 - 3 Pisa 20:40:22
FARRORAY #158INT303- FARRONAY BERRIOS IMAGEN DE ESCRITORIO
CHICLAYO (979667690 YOVERA COMPUTADORA
CHICLAYO
o 2 000027 PANAMERICANA ARMANDO MARCO KM-2810
AUTOMOTORES NORTE SN ANTONIO 1* Piso
INKA S.AC. NDO IRIS- ULFE
SERQUEN
e 3 000026 EDPYME 7 DE ENERO SOPORTE MARCO PENDIENTE DE CA KYOCERA 1300 - AREA CAJA 1140872017
ALTERNATIVA 232.CHICLAYO EDPYME ANTONIO REPUESTO -PACASMAYO LASER 1° Piso 13.41:53
ALTERNATIVA ULFE ATASCO DE PAPEL BANDEJA IMPRESORA
(982233445) SERQUEN 1
© 4 000025 COMISION DE apel | CO DE a AREA 110812017
REGANTES E PAPEL BANDEJA 1 MULTIFUNCIONAL |  CONTABILIDAD 13.41:38
MOCHUMI ARREAL N* ULFE
MOCHUM SERQUEN
MOCHUMI
o 5 000028 PROSEGUR AV.GRAU 482- BETTY MARCO equipo presenta bandeja de MULTIFUNCIONAL | AREAANALISTAS | 11/08/2017
— A ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Mantenimiento de Incidencias

* | f—

Show |10 ¥ |entries

——

. Personal Usu, Fecha
Ne Cédigo Empresa Agencia il Atencién Deseripeién Equipo Ubicacién registro
e 1 000153 ALEJANDRO CALMANCO ALEJANDRO ELKY no muestra seial en el monitor computadora AREA OTROS 15/08/2017
HORNA CAPAG HORNA GESAR MONITOR NO MUESTRA compatibie core i3 - 3 Piso 20:40:22
FARRONAY #158INT303- FARROR BERRIOS IMAGEN DE ESCRITORIO
CHICLAYO- (979667690 YOVERA COMPUTADORA
CHICLAYO
- Fecha finalizado NO TERMINADO
+ Estado CANCELADO
- OPCIONES u
e 2 000027 SOCIEDAD DE PANAMERIGANA ARMANDO MARCO Laimpresora del rea de faller | KM-2510 -LASER AREA OTROS 110872017
AUTOMOTORES NORTE SN ROJAS ANTOHIO mancha el papel, por favor su IMPRESORA 1° Piso 13:42.02
INKA S.AC FUNDO IRIS (978723303) ULFE apoyo para solucionar el
CHICLAYO- SERQUEN | inconvenients | IMPRESIONES
CHICLAYO NCHADAS

« Fecha finalizado

8720

- Estado FINALIZADO
. orciones

Finalmente, esta tabla, también tiene una opcién de busqueda que buscaré en cada fila lo

ingresado.
1) App Priorizacion

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENU

8 Colaboradores
[# Mantenimientos

® Peiiciones de Servicio &
Incidencias

Equipo:

Criterios de Prioriz:

Y Encuestas

B Reportes

Mantenimiento de Incidencias

Show [10

¥ |entries

Oficina Digital

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Search: |EDPYME
. Personal Usu. Fecha
Ne Cadigo Empresa Agencia I Atencién Deseripcién Equipo Ubicacién registro
o 3 000026 EDPYME 7 DE ENERO SOPORTE MARCO PENDIENTE DE GAMEIO DE KYOCERA 1300 - AREA CAJA 110812017
ALTERNATIVA 232CHICLAYO EDPYME ANTONIO REPUESTO -PACASMAYO LASER 1° Piso 13.41:53
ALTERNATIVA ULFE ATASCO DE PAPEL BANDEJA IMPRESORA
(982233445) SERQUEN 1
© 39 000156 EDPYME SOPORTE MARCO impresionesn salen uniformes kyocera 2035 -
ALTERNATIVA 232-CHIGLAYO EDPYME ANTONIO partes de 2 hoja en blanco LA
ALTERNATIVA ULFE MPRESIONES MANCHADAS
SERQUEN

Shawing 1o 2 of 2 entries ifiltered from 41 total entries)

Previous 1 Next
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App Priorizacion =S Dm D‘g‘td 2 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Bienvenido Mantenimiento de Incidencias
ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA TODOS v *_—
(GERENTE)
MENU Show |10 ¥ |entries Search: [EDPYME

8 Colaborad " Personal uUsu. Fecha
SEITELOE Ne Cédigo Empresa Agencia T Atencion Descripcién Equipo Ubicacién registro
@ . o 3 000026 EDPYME 7 DE ENERO SOPORTE MARCO PENDIENTE DE CAMBIO DE KYOCERA 1300 - AREA CAJA 110872017
Mantenimientos ALTERNATIVA 232-CHIGLAYO EDPY] ANTONIO REPUESTO -PAGASMAYO LASER 1° Piso 13:41:53
Al ULFE £ MPRESORA
SERQUEN 1
) Peticiones de Servicio e
Incidencias + Fecha finalizado 12/08/2017 13:09:03
+ Estado FINALIZADO
Equipos
+ OPCIONES u
Criterios de Priorizac
Peticiones de Servici @ 39 000156 EDPYME 7 DE ENERO SOPORTE MARCO impresionesno salen uniformes kyocera 2035 - AREA OTROS 210082017
i partes de Iz hoja en blanco) LASER 4° Piso 17.09:05

MPRESIONES MANCHADAS MULTIFUNCIONAL

ALTERNATIVA 232 CHICLAYO
Incidencias /

Stalus Técnicos
+ Fecha finalizado NO TERMINADO

E Encuestas + Estado

- OPCIONES u o~

E Reportes

e. Status Técnico

Esta interfaz funciona como tablero de control de los técnicos, pues lista todos los
técnicos registrados y para cada técnico, lista — de igual forma — las incidencias que se
esta atendiendo, junto a sus estados correspondientes:

App Priorizacion =5 Om D‘g‘mé ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Blenvenido Status Técnicos
ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA DNI: 40331609 | Nombres:HIPOLITO MENDOZA BERNILLA| Cel. 979541728 I
(GERENTE)

ER Show |10 ¥ |entries Search:

Fecha Fecha

8 cColaboradores Ne Codigo Empresa Agencia Personal TI Descripcion Equipo Ubicacién registro finalizado

" 4 000030 DISTRIBUCIONE! DAVID PC compatible -DE AREA CAJA 1110872017 1210872017
[Z’ Mantenimientos ° VEI 963214569 ESCRITORIO 2° Piso 20:19:03 11:49:49

COMPUTADORA
operativo. | CPU REINICIO

) Peiiciones de Servicio e

CONSTANTE
Incidencias
T. Transcurrido (horas) 15:30.48
Equipos « Estado FINALIZADO
+ OPCIONES
000033 AV LUIS mpresion con lineas vertical | kyocera fs-1120d - AREA 12/08/2017 | 1210812017
2
GONZ/ NR LASER ADMINISTRACION 10:15:28 16:42:22
873 INT. 203- MPRESORA 2* Piso
CHICLAYO
Status Técnicos
000041 MERGADO CAMILO Ningun explorar carga para Portatil Acer - AREA 12/08/2017 | 1410812017
3
24 NTI poder realizar busquedas NOTEBOOK ADMINISTRACION 18:15:42 08:33:03
E Encuestas de informacion | PILA DE LAPTOP 1° Piso

LAPTOP BAJA

B Reportes

Entre las columnas mas relevantes que se muestran al listar las incidencias de un técnico
estd el Tiempo Transcurrido, que es el tiempo que ha pasado desde que fue
REGISTRADO hasta que ha sido FINALIZADO, este dato esta expresado en HORAS;
siendo 00:30:00, por ejemplo, media hora.

Para asignar una incidencia debemos dar clic en el boton ASIGNAR INCIDENCIA de
la parte superior derecha del cuadro del técnico al que queramos asignarle una
incidencia:
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‘Q. App Priorizacion Incidencias Disponibles

Técnico seleccionado:

DNI: 40331609 | Nombres:HIPOLITO MENDOZA BERNILLA| Cel. 979541728, \
Bien 0

E SAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

Fecha
N | Cédigo

Equipo Ubicacién ~ registro Estado OPC
MENG 1 000150 | SOCI F5-1025 CAJA - AREA 15022017 (@TTTET )
AUT N LASER CAJA 171752
INKASAGC: FUNDO IRIS- MPRESORA 1°Pis0
& Colaboradores CHICLAYO-
CHICLAYO
(€ Mantenimientos
mpresora
IMPRESIONES
MANGHADAS
g 000155 ALEIANDRO CALMANGO | ALEJANDRO | no

HoRNA
FARRORAY

AREA 15022017 | (TR
HGRNA oTROS | 202608
FARRORIAY T Piso

{970067890)

ESCRITORIO
COMPUTADORA

Dentro del modal, nos aparecera el nombre del técnico al que le asignaremos la
incidencia. Estas incidencias ya estan ordenadas mediante el algoritmo de priorizacion y
para confirmar la asignacion se debe clicar el boton verde con un CHECK.

Confirme

i Esta seguro de AGREGAR TECNICO a incidencia?

Por otro lado, una vez que se asigna una incidencia a un técnico, su listado de
incidencias se actualizard, sumando la incidencia recién agregada y restandola del
modal de asignar, donde estan las incidencias para elegir.
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) App Priorizacién

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENU

8 Colaboradores
[# Mantenimientos

® peiiciones de Servicio e
Incidencias

Equipos

Criterios de Priorizacion
Pet s de Servicio
Incidencias

Status Técnicos

E Encuestas

B Reportes

Ademas, en caso exista equivocacion o se
para otro técnico. Esto se puede hacer con

= Oficina Digital:

Status Técnicos

I DNI: 40331609 | Nombres:HIPOLITO MENDOZA BERNILLA| Cel. 979541728 |

Show (10 ¥ |entries

Ne Codigo Empresa Agencia Personal TI Descripeion

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

<+ Asignar Incidencia
Seaich: |EDPYME

Fecha Fecha

Equipo Ubicacién registro finalizado

No malching records found

Shawing 0 to 0 of 0 enries (filtered from 5 fotal enfries)

DNI: 70989589 | Nombres:LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON| Cel. 996861878

Show (10 ¥ |entries

Previous  Next

+ Asignar Incidencia
Search:

Personal Fecha Fecha
N Cédigo Empresa Agencia m Descripcion Equipe Ubicacién registro finalizado
© 1 000027 PANAMERICANA La impresora 0872017
NORTE SN m.
/ FUNDO IRIS
© 2 000028 AREA ANALISTAS | 110872017
riora 1° Piso 155142

PAPEL ROTA

con el icono de un OJO.

o 7 000052
o 8 000055 ATASCO DE PAPEL DENTRO
DE EQUIPO | ATASGO DE
PAPEL BANDEJA 1
o 9 000150 PANAMERICANA
NORTE SN
FUNDO IRIS-
000156 EDPYME 7 impresionesno salen uniformes
10
ALTERNATIVA partes de la hoja en bi

ALTERNATIVA
33445)

MPRESIONES MANCHADAS

+ T Transeurrido (horas) 118:02:48

- OPCIONES E&-

KYO FS-
1135 -LASER
MULTIFUNCIONAL

desea quitar una asignacion, y dejarla libre
el botdn de reasignacién, un botén ROJO y

1410812017

AREA CAJA NO

1° Piso FINALIZADO
NO

FINALIZADO

Showing 1 to 10 of 12 entries

Previous 1 2 Next

Cada cambio de estado de Incidencias, al igual que Peticiones de Servicio, enviara
correo automaticamente al cliente, y usuarios; supervisor, administrador y gerente.

2.5.MENU DE ENCUESTAS

Este menu contiene los dos submenus relacionados a dar las encuestas que utiliza el
sistema para obtener un “feedback™ de parte de los clientes, quienes son los que reciben
el servicio trazado por el sistema.
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0) App Priorizaciéon =S D'ﬁ:'rla D‘g‘tdz ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Mantenimiento de Preguntas para Encuestas
ELKY CE

SAR -
BERRIOS YOVERA ACTIVO v
(GERENTE) gregar
5 Show[10 v |entri :
— ow entries Search:

Codigo » | Descripcio OPCIONES
B Colaboradores odiae eseripeion
1 QUE LE PARECE EL TIEMPO DE RESPUESTA DESDE QUE ENVIO LA PETICION DE INCIDENCIA HASTA SU RESPECTIVA ATENCION o]
(@ Mantenimientos
12 EL TRABAJO REALIZADO POR EL PERSONAL DE SOPORTE SATISFACE SU REQUERIMIENTO DE SOLUCION A LA INCIDENCIA (=]
® Peiiciones de Servicio e -
RS 13 EL TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENCION A LA INCIDENCIA POR PARTE DE NUESTRA EMPRESA a
B 14 ¢ QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL TECNICO QUE ATENDIO LA INCIDENCIA? . E
Encuestas
15 EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA ES EL ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO PERSONAL DE SOPORTE [+ M=)
Preguntas de Encuestas
Encuestas 18 LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA FUE CONCLUIDA EN SU TOTALIDAD n a
N
B Repories 17 ¢ CUANTO TIEMPO HAS ESPERADQ UNA RESPUESTA POR PARTE DE NUESTRO SERVICIO AL CLIENTE? [+ Q<]
18 4EL TIEMPO TRANSCURRIDO EN SOLUCIONAR LA INCIDENCIA EN SU TOTALIDAD FUE EL ADECUADO? o]
19 ¢COMO LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DE NUESTRA COMPARIA? E E
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a. Preguntas de Encuesta

Interfaz donde podemos darle mantenimiento (CRUD) a las preguntas de las encuestas.
Las preguntas de encuesta podran ser agregadas a o retiradas de una encuesta activa.

Se recuerda que esta interfaz sigue el formato de mantenimiento, expuesto en el punto
1.3. de este manual.

App Priorizacién

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Mantenimiento de Preguntas para Encuestas

Y R -
BERRIOS YOVERA ‘ ACTIVO
(GERENTE) —

=+ Agregar
— Show entries Search:

i & -
B  Colaboradores Cédigo Descripcién

OPCIONES
1 QUE LE PARECE EL TIEMPO DE RESPUESTA DESDE QUE ENVIO LA PETICION DE INCIDENCIA HASTA SU RESPECTIVA ATENC\ON‘E o]

(& Mantenimientos
12 EL TRABAJO REALIZADO POR EL PERSONAL DE SOPORTE SATISFACE SU REQUERIMIENTO DE SOLUCION A LA INCIDENCIA (=]
13 EL TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENCION A LA INCIDENCIA POR PARTE DE NUESTRA EMPRESA E
14 ¢ QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL TECNICO QUE ATENDIO LA INCIDENCIA? . E
15 EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA ES EL ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO PERSONAL DE SOPORTE [+ o]
16 LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA FUE CONCLUIDA EN SU TOTALIDAD B8
17 ¢CUANTD TIEMPO HAS ESPERADO UNA RESPUESTA POR PARTE DE NUESTRO SERVICIO AL CLIENTE? a
18 4EL TIEMPO TRANSCURRIDO EN SOLUCIONAR LA INCIDENCIA EN SU TOTALIDAD FUE EL ADECUADO? [+ o]
19 ¢ COMO LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DE NUESTRA COMPARIA? n E

Editar Pregunta/Encuesta

01) App Priorizacién
Editar PreguntaEncuesta

o m Descripeion

BERRIOS YOVERA QUE LE PARECE EL TIEMPO DE RESPUESTA DESDE QUE ENVIG LA PETICION DE INCIDENCIA

(GERENTE) HASTA SU RESPECTIVA ATENCION p
MEND

8 Colaboradores Cancel Grabar

(£ mantenimient

Peticiones de Servicio e

ncias

Preguntas de Encuestas
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Deshabilitar

Confirme

¢Esta seguro de eliminar el registro seleccionado?

Agregar Pregunta/Encuesta

'Q ) App Priorizacion
Nuevo PreguntaEncuesta

Descripcion

Z

MEND
8 Colaboradores | Cancel ‘

Mantenimiet

Encuestas

Preguntas de Encuestas
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b. Encuestas

Las encuestas en el sistema son controladas desde esta interfaz. Una encuesta tiene dos

estados posibles: m y ME. Solo puede existir una encuesta en

estado VIGENTE.
Una encuesta también tiene las caracteristicas de un mantenimiento, tal y como dicta la
seccion 1.3. del presente manual.

App Priorizacién =S

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

Mantenimiento de Encuestas

EL SAR
BERRIOS YOVERA ACTIVO + N
ACTIVO ueva
(GERENTE)
— Show 107 |entries Search:
Codigo & Nombre Encuesta echa Registro Estado OPCIONES

& Colaboradores

' . =3 Bo-00
[# Mantenimientos

NTERMEDIA 2017 11/05/201 NO VIGENTE n u @ a
) Paticiones de Servicio o
FINAL 2017 1105201 -

Incidencias b NOVIGENIE u n ® a

‘ amD LY 10[=]-]

E Encuestas

Preguntas de Encuestas

Encuestas

Cédigo Nombre Encuesta

Showing 10 4 of 4 entries

Fecha Registro

Estado

OPCIONES

E Reportes

Ademas de esas funciones, tenemos las siguientes operaciones disponibles para una
encuesta:

a.- DAR VIGENCIA: uPermite asignarle el estado de VIGENTE a una encuesta,
convierte en NO VIGENTE a alguna otra encuesta que esté con estado VIGENTE.

b.- QUITAR VIGENCIA: . Utiliza el color ROJO, con un icono de “detenerse o

parar; un circulo con una diagonal”. Permite quitarle el estado de VIGENTE a una
encuesta, dejandole con estado NO VIGENTE. Si es posible que ninguna encuesta esté
vigente en algin momento dado.

c.- VER DETALLE: ® . Utiliza el color BLANCO, con un icono de un 0jo. Permite
ver una modal con informacion extra de la encuesta, y un listado de las preguntas que se
le han asignado.

d.- VER RESULTADOS: =, Utiliza el color celeste, con un icono de 5 lineas una
sobre otra. Permite ver un modal con informacion referente a las respuestas enviadas
por los clientes, respondiendo las preguntas de la encuesta asignada.

Editar Encuesta
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() App Priorizacion

Editar Encuesta

ELKY AR
BERRIOS YOVERA Nombre Encuesta
(EFrE ) BASICA 2017

MEN{ 4

8 Colaboradores
Grabar

[# Mantenimiento

® Poiciones de Servicio e
Incidencias

E Encuestas

Encuestas

E Reportes

Quitar Vigencia

Confirme

¢ Esta seguro de habilitar/deshabilitar el registro
seleccionado?

Ver Detalle
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(L22) App Priorizacion
Ver Detalles
B d
KY CESAR Codigo: 1
BERRIOS YOVERA
(GERENTE) Nombre: BASICA 2017

=T [SRELLE VIGENTE

8 Colaboradores

Listado de Preguntas

[# Mantenimientes ACTIVO v| Agregar Pregu

Codigo Descripcion Pregunta OPCIONES
@ pei

s de Servicio e
Incidencias EL TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENCION A LA INCIDENCIA POR PARTE
DE NUESTRA EMPRESA

Y Encuestas EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUGION DE LA INGIDENGIA ES EL
ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO PERSONAL DE SOPORTE

Preguntas de Encue £OQUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL TECNICO QUE

ATENDIG LA INCIDENCIA
Encuesias

E Reportes

¢RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE A4 OTRAS
EMPRESAS?

Agregar Pregunta

(32) App Priorizacion
Ver Detalles

R Codigo: 1
BERRIOS YOVERA
(GERENTE) Nombre: BASICA 2017

MENG Estado: @{{{e]a/1y3

& Colaboradores
Listado de Preguntas

(£ Mantenimientos ACTIVO -| \ Agregar Pregu

Cddigo Descripcién Pregunta OPCIONES
@ Peticiones de Servicio &

Incidenci EL TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENCICN A LA INCIDENCIA POR PARTE
DE NUESTRA EMPRESA

Y Encuestas EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA ES EL
ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO PERSONAL DE SOPCRTE

Preguntas de Encuestas £QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL TECNICO QUE

ATENDIG LA INCIDENCIA?
Encuestas

B Repo

¢RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE A OTRAS
EMPRESAS?

L) App Priorizacién

Listado Preguntas a Asignar
B
ELKY CESAR

BERRIOS YOVERA Cédige | Descripcion
(GERENTE)

QUE LE PARECE EL TIEMPO DE RESPUESTA DESDE QUE ENVIO LA

MEND PETICION DE INCIDENCIA HASTA SU RESPECTIVA ATENCION

8 Colaboradores EL TRABAJO REALIZADO POR EL PERSONAL DE SOPORTE

SATISFACE SU REQUERIMIENTO DE SOLUCION A LA INCIDENCIA
£ Mantenimientos LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA FUE CONCLUIDA EN SU
TOTALIDAD

Peticiones de Servicio e

! ¢CUANTO TIEMPO HAS ESPERADO UNA RESPUESTA POR PARTE
lencias

DE NUESTRO SERVICIO AL CLIENTE?

: ¢EL TIEMPO TRANSCURRIDO EN SOLUCIONAR LA INCIDENCIA EN
Encuesias SU TOTALIDAD FUE EL ADECUADO?

Preguntas de Encuestas ¢COMO LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DE NUESTRA
COMPARIA?

Encuestas

Reportes

Cancelar Agregar Seleccionadas
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Habilitar

Ver Detalles

R Codigo: 1
YOVERA
(GERENTE) Nombre: BASICA 2017

MENU Estado: @{{ela/1y3

8 Colaboradores
Listado de Preguntas

(£ Mantenimie | ACTVO v Agregar Pregu

Cddigo Descripcién Pregunta OPCIONES
P e Servicio @

Incidenci EL TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENCION A LA INCIDENCIA POR PARTE
DE NUESTRA EMPRESA

I Encuestas EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUCION DE LA INCIDENCIA ES EL
ADEGUADO POR PARTE DE NUESTRO PERSONAL DE SOPCRTE
Preguntas de E 4QUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL TECNICO QUE
ATENDIO LA INCIDENCIA?
Encuestas §
¢RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE A OTRAS

N EMPRESAS?
B Reportes

Confirme

¢,Esta seguro de habilitar/deshabilitar el registro
seleccionado?

Ver Detalles (Resultados Encuesta)
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\il‘ App Priorizacién

ELKY CESAI
BERRIOS Y
(GERENTE)

MENU

8 Colaboradores

Resultados Encuesta

Codigo: 1

Nombre: BASICA 2017

Estado: {5213

Medio

s - EL TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENGION A LA
[ Mantenimi
INCIDENCIA POR PARTE DE NUESTRA EMPRESA

ZQUE LE PARECE EL ASPECTO PROFESIONAL DEL
¥ Peiiciones de Servicio & TECNICO QUE ATENDIG LA INGIDENGIA?

EL TIEMPO REALIZADO EN LA SOLUGION DE LA
INCIDENCIA ES EL ADECUADO POR PARTE DE NUESTRO
PERSONAL DE SOPORTE

;RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO DE SOPORTE A
OTRAS EMPRESAS?

Encuestas

Bi Reportes

Deshabilitar

Confirme

¢ Esta seguro de habilitar/deshabilitar el registro
seleccionado?

Dar Vigencia
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ELKY CESAR BERRIOS YOVERA +

Mantenimiento de Encuestas
ELKY S
BERRIOS YOVERA ACTVO v
(GERENTE) ‘7‘ + Nueva
Sh ts -
e o (8 et B

Codigo - Nembre Encuesta Fecha Registro Estado OPCIONES
& Colaboradores

1 BASICA 2017 10572017

2 INTERMEDIA 2017 170572017 " NO VIGENTE -‘y @ n
s 2

3 FINAL 2017 N52017 NO VIGENTE
N 30572017 NO VIGENTE
Encuestas

Cédigo Nombre Encuesta Fecha Registro Estado OPCIONES

(# Mantenimien

s de Servicio e

Preguntas de Enc:

Showing 10 4 of 4 entries Previous 1 Next
Encuestas

Repi

Confirme

¢ Esta seguro de habilitar/deshabilitar el registro
seleccionado?

Agregar Nueva Encuesta

1) App Priorizacion

Nueva encuesta
BERRIOS YOVERA Nombre Encuesta
(GERENTE)

MEND 4

8 Colaboradores
Grabar

(£ Mantenimientos

& de Servicio

Encueslas

B Reportes
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2.6.MENU DE REPORTES

App Priorizacion ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~
3

Parametros de Reporte Peticiones/Incidencias

YOVERA e oo . - .
(GERENTE) —— Hoy © Todos © Rango | F.Inicio:  28/08/2017 F.Fin:  26/08/2017
PETICIONES
s Estados
® HTML © PDF [MeEIEED
8  Colaboradores TODOS v -

(£ Mantenimientos

@ Peticiones de Servicio e
Incidencias

B Encuestas

E Reportes
General
Por Empresa
Por Codigo

Técnicos

Para la zona de reportes se mantienen cuatro submenus: Reporte General; Reportes por
Empresa, Reportes por Codigo, Reportes por Técnicos.

Formato de reportes

Tanto la interfaz de los reportes y el reporte en si mismo tienen un formato
preestablecido que trata de mantenerse parecido entre las diferentes opciones para una
mayor facilidad de adaptacion y comprension para el usuario.

Las interfaces de reporte tienen también dos partes marcadas; una de ellas el bloque de
tiempo, siempre ubicado en el lado superior derecho de la pagina; y puede mostrar datos
de HOY, TODOS o de un RANGO especifico.

Mientras que, en la parte derecha, estan los parametros de Peticiones o Incidencias, o
algun otro dato necesario, tales como empresas o un cddigo especifico.

Para generar el reporte, se debe clicar el botén GENERAR debajo del blogue de tiempo.

App Priorizacion = S
c

Parametros de Reporte Peticiones/Incidencias

EL SAR
BERRIOS YOVERA Clase de Revorte
(GERENTE) —_—— ® Hoy O Todos © Rango | F.Inicio:  26/08/2017 EFin: 26/08/2017
PETICIONES v o —
MENT
® HTN DI
INCIDENCIAS HTML © PDF @
8 Colaboradores

[# Mantenimientos

) Peticiones de Sevicio e
Incidencias

Y Encuestas

B Reportes

General

Por Empresa

Por Codigo

Técnicos
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Los reportes tienen en la parte superior derecha, la fecha y hora del momento en que se

genero el reporte.
Después del titulo del reporte, hay una seccion de cabecera donde se coloca detalles del

reporte en cuestion. Y finalmente se detalla las columnas de la tabla, esta tabla varia
segun el tipo de reporte, pero siempre respetandose estos bloques.

- - ~ Fecha y Hora:
Oficina Dgt&l ) 26-08-2017 04:08:56

Reporte de Peticidon de Servicios

\ Reporte Todas las Fechas
Estado: TODOS Total Peticion de Servicios: 44
4
Cadig Empresa Personal Tl Agencia Equipo Descripcion Tiempo de Senvicio Estado

Fecha: 11-08-2017
La impresora del

PANAMERICANA .
area de taller
SOCIEDAD DE MORTE SN
000002 AuTOMOToRes — ARISHDO FUNDO IRIS. | KILZETS, ~ mancha &l papsl 03:27:23 horas ACEPTADO
IMKA S.A.C. CHICLAYO par favar su apoyo
CHICLAYO para solucionar el
inconveniente
OPORTE PENDIENTE DE
EDPYME 7 DE ENERQ 232 KYOCERA 1300-  GAMEIO DE .
000003 mremnaTva  , EDPYME - CCHiCLAYO™  IMPRESORA  REPUESTO- 03:06:05horas  ACEPTADO
PACASMAYO

MAILE

Cuando se ingresa parametros que no encuentran ninguna busqueda, se generard una
hoja con el mensaje respectivo:

; g . Fecha y Hora:
Dﬁ:ra Dgtd 28-08-2017 04:08:49

Reporte Detallado de Incidencia

Incidencia no registrada

a. General

Esta interfaz generar listados de peticiones de servicio o incidencias en base a un bloque

de tiempo.

Tiene dos combos en la parte izquierda superior, el primero es para definir si estamos
buscando PETICIONES DE SERVICIO o INCIDENCIAS, y el combo justo debajo del
mismo, contiene los ESTADOS a filtrar. Se puede marcar el estado TODOS.
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Bie Parametros de Reporte Peticiones/Incidencias

L SAR

BERRIOS YOVERA Clase de Reporte: ici i

(GERENTE) ase de Reporte: ® Hoy © Todos © Rango | F.Inicio:  26/08/2017 F.Fin:  26/08/2017
PETICIONES v f——

MENU
® M
INCIDENCIAS HTML PDF @

8 Colaboradores

[# Mantenimientos

) Paiiciones de Servicio e
Incidencias

Y Encuestas

B Reportes

General

Por Empresa

Por Codigo

Técnicos

El resultado que obtendremos:

_ ) . Fecha y Hora:
Dﬁ:;ng D‘gtg ) 25-08-2017 04:08:56

Reporte de Peticion de Servicios

\ Reporte Todas las Fechas
Estado: TODOS Total Peticidn de Servicios: 44
I
Cadig Empresa Personal Tl Agencia Equipo Descripcion Tiempo de Servicio Estado
Fecha: 11-08-2017
PANAMERICANA La ‘""F’:fsfrﬁ el
SOCIEDAD DE NORTE S/M area ge talat
000002 automoTores  ARMANDO FuNDO IRIS- | KIESSI0. - mancha el papel 03:27:23 horas ACEPTADO
INKA S5.4.C. CHICLAYO pariavar sl apoya
CHICLAYD para solucionar el
inconveniente
e — PEMDIENTE DE
EDPYME 7 DE ENERO 232 KYOCERA 1300-  CAMEIO DE .
000003 mTeRnaTva , SEFVME  UCHICLAYO™  IMPRESORA  REPUESTO- 03:0805horas  ACEFTADO
PACASMAYO
CAILE

b. Por Empresa

Esta interfaz generar listados de peticiones de servicio o incidencias en base a un blogque
de tiempo.

Tiene cuatro combos en la parte izquierda superior, el primero es para definir si estamos
buscando PETICIONES DE SERVICIO o INCIDENCIAS, y el combo justo debajo del
mismo, contiene los ESTADOS a filtrar. Se puede marcar el estado TODOS.

El tercero contiene el listado de todas las empresas registradas en el sistema, se puede
seleccionar una empresa para mostrar solo datos de esa empresa.

Y finalmente el cuarto combo filtrara las agencias de la empresa seleccionada (en caso
de tener seleccionada TODAS LAS EMPRESAS, mostrarda TODAS LAS AGENCIAS).
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pp Priorizacion S Dm D‘g‘tdE ELKY CESAR BERRIOS YOVERA v

Bienvenido Parametros de Reporte Peticiones / Incidencias por Empresa
ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA Clase de Reporte
(GERENTE) ase de heporte. ® Hoy O Todos © Rango | F. Inicio:  26/08/2017 F.Fin:  26/08/2017
PETICIONES v
8 Colaboradores TODOS M
Seleccion Empresa
l? Mantenimientos Todas las empresas

Seleccién Agencia

Todas las agencias
® peiiciones de Servicio ¢ 2
Incidencias

B Encuestas

E Reportes

General

Por Empresa

Por Cdigo

Técnicos

El resultado seria:
Fech H

Reporte de Incidencia

Reporte Todas las Fechas

Empresa: TODAS LAS EMPRESAS Agencia: TODAS LAS AGENCIAS
Estado: TODOS Total Incidencia: 41
|
Co Persanal Tl Equipo Descripcion Técnico Inicio/Fin Recup. Servicio Estado

Empresa: COMOLSA SAC - Agencia: PANAMERICANA NORTE KM 7758 - LAMEBAYEGQUE

Problemas en la ALAN CESAR 14032017
EDGAR LINARES  EPSOM L365-  calidad de impresion. 11:534:27 ae
000056 (983123342 IMPRESORA Salen as latras RuMn.%E 1410872017 081610 horas  FINALIZADO
disforsicnadas. 18:10:37
Empresa: FOGAPI - Agencia: TORRES PAZ 247 - CHICLAYD - CHICLAYO
LuIS 120082017
ADRIAMA QUIZNAY Kyocera fs 1016 - . HUMBERTO 12:47:28 49
000036 (074239294) MULTIFUNCIONAL Atazco ejemploe ZAMORA 1200812017 04:41:03 horas FIMALIZADOC

LEON 16:58:31

Empresa: SERVICIO DE DESARROLLO DE CAPACIDADE S HUMANAS 5RL - Agencia: CALLEONCIO PRADO NRO. 443 URB. CERCADO DE CHICLAYO -
CHICLAYO

RAULGORDILLO TOSHIBA ELEQUPOND  HUMBERTO f1and
000053 VASQUEZ  SATELLITE C45-A 53: 010438 horas  FINALIZADO
) INGRESA A LARED  ZAMORA  14/08/2017
(936143767) -LAPTOP oo Toos s

El punto a resaltar seria que los resultados estan mostrados por AGENCIA, con una fila
de letras mas pequefias y negras; con el nombre de la empresa y la direccion de la
agencia.
c. Por Codigo

Este es el unico reporte que no tiene un bloque de tiempo en la parte superior derecha,
debido a que es un reporte que mostrara datos detallados de una PETICION DE
SERVICIO o INCIDENCIA especifica, usando el cddigo ya sea en el formato con ceros
a laizquierda (000010) o sin los ceros (10).
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) App Priorizacion

Bienvenido

ELKY CESAR
BERRIOS YOVERA
(GERENTE)

MENU

& Colaboradores

— - - s
= Oficina Digitai:
Parametros de Reporte Peticiones / Incidencia por CODIGO

Clase de Reporte

PETICIONES v

Codigo:

ELKY CESAR BERRIOS YOVERA ~

(£ Mantenimientos

Y Peiiciones de Servicio @
Incidencias

B Encuestas

B Reportes
General
Por Empresa
Por Cadigo

Técnicos

Obtendremos lo siguiente:

. i . Fecha y Hora:
Oficina Dg!ﬂ 28-08-2017 04:08:02

Reporte Detallado de Incidencia

Codigo: 000030 ESTADO ACTUAL: FINALIZADO
Empresa: DISTRIBUCIONES Y VENTAS CIX SAC
Personal TI: DAVID Cel.: 983214569
Agencia: PJ. WOYKE NRO. 179 INT. 207 LAMBAYEQUE - CHICLAYO - CHICLAYO
Equipo: PC compatible Categoria: COMPUTADORA - DE ESCRITORIO
Averias presentadas:
« CPU REINICIO CONSTANTE

Descripcién peticion: Pc de escritorio se reiniciaba constantemente y no levantaba el
sistema operativo.

Historial Incidencia

INICIADO:
Fecha Inicio: 11-08-2017 08:19 PM
Tiempo Transcurrido: 00:02:10 horas
ASIGNADQ:
Fecha Inicio: 11-08-2017 08:21 PM
Tiempo Transcurrido: 15:27:22 horas
Técnico: HIPOLITO MENDOZA BERNILLA

Fecha Fin: 11-08-2017 0&8:21 PM
Tiempo Acumulado: 00:02:10 horas

Fecha Fin: 12-08-2017 11:48 AM
Tiempo Acumulado: 15:29:32 horas

ATENDIDO:
Fecha Inicio: 12-06-2017 11:48 AM
Tiempo Transcurrido: 00:01:14 horas
Técnico: HIPOLITO MENDOZA BERNILLA
Observaciones: Se cambio pila,se procedio a formatear pc 2 instalar programas

Fecha Fin: 12-08-2017 11:43 AM
Tiempo Acumulado: 15:30:46 horas

Este reporte tampoco tiene un bloque de listado; en este caso se tiene el HISTORIAL
INCIDENCIA, que nos muestra datos de tiempos transcurridos y fechas desde el primer
estado (INICIADO) hasta el altimo (FINALIZADO).

Podremos ver que después del estado ATENDIDO, nos mostrara registro
fotogréfico en caso el técnico lo registre.
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Registro fotografico

N'?‘cp_

FINALIZADO:

Fecha Finalizacion: 12-08-2017 11:45 AM Tiempo Total transcurrido: 15:30:46 horas
Registro fotografico conformidad del servicio

AL

| SR

Fe

TRABAJO REALIZADO

A DE PAGO

[FEGHA OE ENTREGA |

PIEZAS CAMBIADAS/
REPUESTOS
OTROS

FACTURA
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d. Técnicos

Este reporte nos generar el historico de INCIDENCIAS vy su relacion con uno o todos
los técnicos.

Tenemos un combo en el lado izquierdo de la interfaz donde justamente seleccionamos
el técnico:

‘.Iil' App Priorizacion =3 Om D'g‘ta 3 ELKY CESAR BERRIOS YOVERA +

Parametros de Reporte de Técnicos

El SAR
BERRIOS YOVERA B .
(GERENTE) ® Hoy © Todos © Rango | F. Inicio: 26/08/2017 F.Fin: 26/08/2017

MEND

Seleccién Técnico
B Colaboradores Todas los técnicos _ @——
| Q
Todas los técnicos
(42909151) ALAN CESAR MEZA RUMICHE
(40331809) HIPOLITO MENDOZA BERNILLA
(70989589) LUIS HUMBERTO ZAMORA LEON
(16804374) RUBEN VILLEGAS PAIVA

[# Mantenimientos

N Peticiones de Senvicio e
Incidencias

E Encuestas

B Reportes

General

Por Empresa

Por Codigo

Técnicos

Y el resultado seria el siguiente:
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. o " Fechs y Hor:
Oficina D'gtdr 28-08-2017 04:08:28

Reporte de Incidencias Atendidas por Técnico

Reporte Todas las Fechas
Técnico: TODOS LOS TECNICOS
Total de Incidencias Atendidas: 40

Personal Tl Equipo Descripoitn niciodFin Tiempo Ocupado Estado

Tacnica: DHI: 40331609 | Hombres: HIPOLITO MENDOZA BERNILLA | Total @ 5

. ] 117082017
. Po de escrifono 52 reinfciabs
. DAVID PC compatible - 201803 A .
00000 (D632145680) COMPUTADCRA mwtan::;mwgegsz?almmaba =| 1208/2017 15:30:45 horas FINALIZADD
) 11:48040
GASTIABURU 12/08/2017
& RAMIREZ kyocera f2-1120d - L _ c 10:15:28 e .
000033 CARMEMN SARA IMERESORA impresion con Eneas vertica 120082017 08:25:54 horas FINALIZADOD
(BTEREETES) 16:42:22
CAMILO 12/08/2017
BUSTAMAMTE Paortatil Acer - Mingun explorar carga para poder 181542 . o
Eono4t ROJAS LAPTOP realizar busquedas de informacion 14082017 0 9125, 141721 horas FINALIZADD
(BER16TI22) 08:33:03
CAMILO 1400812017
o BUSTAMAMTE epson 1350 - : i 08:03:04 o ;
000043 ROUAS MULTFUNC ONAL T2 cbedece onden de impresion 14082017 04:15:08 horas FINALIZADOD
(BER18T022) 13:21:13
GASTIABURU 1400812017
RAMIREZ core Zduo - cuando envio nprimir 2 imprasora 08:11:45 . .
POBOS4 CaRMEN SARA COMPUTADGRA  compartics moimprime nsds 14/08/2017 feezshoras  FINALIZADO
(BTEESATEI) 18:21:21
Tacnlca: DNI: 70983585 | Hombres: LUIE HUMBERTD ZAMORA LEDON | Tofal @ 11
ARMANDO KM-2E10 L= impresora del drea de taller 111'P34§Ej??
0oo27 ROJAS IMF'P:ESOR:A mancha el papsl, por favor su apoyo 12:-"58";[!'17 21:13:35 horas FINALIZADOD
(BTET23303) para sofucionar el incomveniente el
10:55:37
ARMANDO MM-2810 G . Buenas tardes, para informarle que e t ;P?;%T
000154 ROJAS Bl ”_,F,REEEEEE problema persiste, solicitames su sqinamngy 04 dias, 00:21:08 horas FINALIZADO
(BTETZ3303) - apoyo i 4; )

Podemos observar que este reporte se sub separard por técnico, mostrando sus datos
personales, tales como nombre, DNI y total de incidencias asociadas.

Ademas, existen dos columnas; INICIO/FIN: que nos muestra la fecha de registro y
justo debajo la fecha de finalizacion (si se ha finalizado), y TIEMPO OCUPADO; que
nos muestra el tiempo que la incidencia estuvo desde el estado de INICIADO al
FINALIZADO.
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- COPIADORAS - MULTIFUNCIONALES
- IMPRESORAS LASER - PLOTERS

- DUPLICADORAS DIGITALES

- COMPUTADORAS

- SISTEMA DE INGENIERIA

- REPUESTOS - SERVICIO TECNICO

Oficina Digital =

PSJE. WOYKE 179 DPTO. 302 — TELEFONO (074) - 227206
CEL. 979541731 RPM #927970247

e-mail: oficinadicg':ﬁacltﬂ$é1 @hotmail.com {g I( I:I D E E Ra

XEROX

Chiclayo, 12 de Diciembre del 2016
7%, KYOCERA
) Ing. Héctor Zelada Valdiviezo
mila N : , ‘
S —— Director de escuela de Ingenieria de Sistemas y Computacion
Universidad Privada Santo Toribio de Mogrovejo

daito®

Master y Tintas Presente.-

El motivo de la presente es para dejar constancia de la aceptacion, puesta

Gestetner en marcha y culminacion de tesis de Elky César Berrios Yovera identificado con
codigo universitario 072ES09302 y Marco Antonio Ulfe Serquén identificado

Ogm con codigo universitario 072ES09493, alumnos de la carrera de Ingenierfa de
duplicadoras Sistemas y Computacion, donde realizaron un proyecto de tesis denominado:

SISTEMA INFORMATICO UTILIZANDO EL ALGORITMO DE
® PRIORIZACION DE VARIABLES BASADO EN MATRICES PARA
I‘ U@@B{I APOYAR LA ATENCION DE SERVICIO DE LOS PROCESOS DE
SOPORTE TECNICO EN LA EMPRESA OFICINA DIGITAL SAC para que
sirva como apoyo para el servicio que brinda mi representada.

LG

Atte.

() Pt

Pigina Web: www.oficinadigitalperu.com

s
& Microsoft KASPERSI(Y# 2KunCERa () femovo 5/,/}?9 Xerox @,
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