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ANEXO A. Documento de Vision

1 Objetivo

El objetivo del documento de visibn es analizar y definir las necesidades y
caracteristicas del sistema de gestion de la relacién con los clientes a construir en

términos de los usuarios finales y los grupos de interés.

2 Alcance

El sistema desarrollado como producto final del proyecto de tesis, permitird a los
usuarios cargar la informacién de los clientes a partir de archivos XML, registrar
prospectos, negociaciones y reclamos, asignar clientes a vendedores y asignar
reclamos a técnicos siguiendo las reglas de negocio establecidas, asi como obtener

reportes de las campafias de comercializacion y la gestion de los reclamos.

3 Referencias

Las referencias estan especificadas en la bibliografia del documento principal.

4 Posicionamiento

En esta seccion se presenta el posicionamiento del producto a desarrollar en base a la

oportunidad de negocio existente.

4.1  Oportunidad de Negocio

Actualmente la empresa objetivo del proyecto realiza el registro y control de las
operaciones llevadas a cabo durante los procesos de comercializacion y atencién de
reclamos de manera manual, lo que genera en muchas ocasiones pérdidas de ventas

potenciales y retraso en la atencidn de averias técnicas.

Para acabar con este problema, se pretende implementar un sistema de informacién
que permita cubrir estas necesidades dando soporte a los procesos de las areas de
Ventas y Atencién al Cliente y afadiendo funcionalidades que brinden junto al

producto un valor agregado mayor a la empresa.
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4.2 Definicidon del problema

El problema de Realizar la gestion y seguimiento de clientes en las areas de Ventas y
Atencién al Cliente, asi como tomar decisiones adecuadas para la
asignacion de clientes a vendedores y de reclamos a técnicos en base al

valor del cliente y la experiencia de trabajo del colaborador.

Afecta a Empresa de televisién de pago en Peru
El impacto Evitar las pérdidas de ventas potenciales y retraso en la atencion de
asociado es averias técnicas.

Una adecuada Un sistema de informacién que de soporte a las actividades ejecutadas
solucién seria en los procesos de comercializacion y atencion de reclamos, ademas de
ofrecer reportes que indiquen la situacion actual del cumplimiento de las

tareas.

Tabla A.1 Definicién del problema

4.3 Definicién de posicionamiento de producto

Para Jefes de Venta, Jefes de Atencion al Cliente, vendedores, técnicos,

Administradores del sistema.

Quienes Requieren una herramienta que les permita el registro y control de las
operaciones llevadas a cabo durante los procesos de comercializacion y

atencion de reclamos.

Esta solucion Es un producto de software.

Que Ofrece funciones para cargar la informacién de los clientes a partir de
archivos XML, realizar seguimiento de negociaciones y atencién de
reclamos, asi como asignar clientes a vendedores y asignar reclamos a
técnicos siguiendo reglas de negocio especificas. Asi mismo, ayuda a

tomar decisiones adecuadas en base a informacion histérica y reportes.

No como Los sistemas actuales para la gestién de la relacién con los clientes
debido a que ofrece el valor agregado de realizar la asignacién de los
clientes segun su valor real para la empresa y la experiencia y

capacidad de los trabajadores.

Nuestro producto | Permite resolver el problema actual que presenta la empresa objetivo
gue realiza el registro y control de las operaciones llevadas a cabo
durante los procesos de comercializacion y atencion de reclamos de
manera manual, ofreciéndoles una solucion que de soporte a la
ejecucion de dichos procesos para mejorar la calidad del servicio al

cliente.

Tabla A.2 Definicion de posicionamiento de producto
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5 Descripcion de Usuarios

En esta seccion se presenta la descripcidn y clasificacion de los usuarios finales del
sistema CRM.

5.1 Demografia de los Usuarios

Los usuarios seran los trabajadores de la empresa objetivo que pertenezcan a las
areas de Ventas y Atencion al cliente, y que participen en los procesos de
comercializacion y atencién de reclamos, administracion de clientes, asignacion de
colaboradores a actividades y andlisis de reportes de los resultados de los procesos.
Estas personas deben conocer las actividades del proceso y poseer un conocimiento

basico en el uso de ordenadores.

5.2 Perfiles

El sistema tiene los siguientes tipos de usuario:

1. Jefe de Ventas: Persona encargada de la planificaciéon de ventas en la
empresa. Es responsable de dirigir al equipo de Ventas para ejecutar los
procesos del area y alcanzar las proyecciones realizadas.

2. Vendedor: Persona encargada de contactar y darle seguimiento al cliente
para concretar la venta de un servicio. Acordara actividades con el cliente o
le haréa saber de las ofertas de servicios de television de pago a través de
diversos medios. La negociacion con el cliente puede terminar en éxito o

fracaso.

3. Operador: Persona encargada de recepcionar las llamadas del cliente para

atender sus reclamos, los cuales son derivados al Area Técnica.

4. Jefe de Atencion al cliente: Persona encargada de la gestion de los
reclamos ingresados. Asigna las agendas de averias técnicas entre los
técnicos y es el principal encargado de solucionar las averias reportadas,

dando prioridad a los clientes criticos.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' gx_}\gﬁgﬁmn

DEL PERU

5. Técnico: Persona encargada de realizar visitas técnicas que le han sido
asignadas para solucionar las averias que reportaron los clientes. Una vez
solucionada, el técnico liquida el reclamo. Puede agendar una visita extra si

es necesario.

6. Administrador del sistema: Persona encargada de la administracion y
configuracion de los parametros del sistema; y de la carga de la informacién
de los abonados de la empresa. También se encarga de la gestion de

usuarios y perfiles.
5.3 Entorno de los usuarios
Todos los usuarios tendran acceso al sistema mediante el despliegue de la aplicacion
web en un navegador web. El ingreso puede realizarse desde cualquier punto con
conexién a internet siempre y cuando la aplicacién tenga una salida publica, caso
contrario solo se puede realizar el ingreso desde las instalaciones de la empresa.

5.4  Alternativas y competencia

Los productos alternativos y competencia estan definidos en el Estado del Arte del

documento principal.

6 Vision general del producto

En esta seccion se describen las capacidades el software, la configuracion del sistema

y otros.
6.1 Perspectiva del producto
El sistema CRM servira de soporte para la realizacion de las actividades que forman

parte de los procesos de comercializacion y atencion de reclamos, realizado por la

empresa de television de pago.
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6.2 Resumen de las capacidades

Beneficio del cliente Caracteristicas de apoyo

Administracion organizada y eficiente de la | La herramienta permitira generar reportes
informacion orientada directamente a la toma | sobre la ejecucion de los procesos y en base
de decisiones a ello, los usuarios podran configurar los
parametros de los algoritmos de Ia

asignacion de clientes.

Ventaja sobre la competencia El uso de tecnologias actuales orientadas a
brindar soporte a los procesos de ventas y
atencidn al cliente, marcaran una gran ventaja
respecto a empresas de la competencia que

no tengan una herramienta similar.

Facilidad de acceso Gracias a la arquitectura web de la solucion,
se podra tener acceso desde cualquier
computadora que tenga los requerimientos

minimos a través de un navegador web.

Conocimiento de un verdadero estado del Debido al acceso en tiempo real a la
negocio en tiempo real informacién de la empresa se podra conocer
el estado de los procesos en cualquier
momento como la carga de trabajo de los
vendedores o técnicos, o el porcentaje de
cumplimiento de las averias y negociaciones
del dia.

Mejora del servicio al cliente El uso del sistema generar4 una mejora de
los tiempos en la atencién al cliente, ademas
que los trabajadores estaran  mejor
informados de las necesidades de los
abonados o prospectos, de esta forma la
calidad del servicio en general mejorara

gratamente.

Tabla A.3 Resumen de las capacidades

6.3 Suposiciones y dependencias

Las suposiciones y dependencias del sistema son las siguientes:

- La conexion de las computadoras de los usuarios a la aplicacion desplegada en un

servidor web.
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- La conexidn del servidor web donde la aplicacion esta desplegada al servidor de
base de datos.

6.4 Costos y precios

Los costos y precios del proyecto se pueden ver en el documento principal.

7 Atributos

Los atributos definidos para el sistema estan listados en el documento principal.

8 Caracteristicas del producto

El software a desarrollar tiene las siguientes caracteristicas:

8.1 Sesion de usuario

Los usuarios podran ingresar a la aplicacion y acceder a las funcionalidades de

acuerdo a los permisos que correspondan al rol que posean.

8.2 Carga de clientes

El sistema ofrece al administrador una interface para realizar la carga masiva de

clientes de la empresa a partir de archivos XML.

8.3 Generar lista objetivo de comercializacion

El sistema permitir4 al jefe de ventas registrar y editar una lista de clientes objetivo
para el proceso de comercializacion de un paquete de television. Asimismo el usuario
podra realizar una busqueda de prospectos y abonados utilizando diferentes filtros y
afiadirlos a la lista de objetivos.

8.4  Asignacién de clientes a vendedores

El sistema permitira asignar a los clientes de una lista a un conjunto de vendedores

que el jefe seleccione. Para esto se implementa un algoritmo que realice la asignacion
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basandose en el costo del servicio actual del cliente y la deuda que tenga en ese

momento, asi como el récord de ventas del vendedor.

8.5 Agendar visita técnica

El personal de atencion al cliente podrd agendar una visita técnica a un reclamo
pendiente. La agenda se puede modificar para cambiar la hora de visita 0 anularla

segun sea el caso.

8.6  Asignacién de agendas a técnicos

El jefe de atencion al cliente podra asignar las averias que tengan una agenda
pendiente a los técnicos dividiendo la carga de trabajo. Para ello se utiliza un algoritmo
de distribucion de tareas que tenga en cuenta la prioridad de la averia reportada, la
carga de trabajo del técnico y la cantidad de agendas que haya atendido

anteriormente.

8.7 Reportes

El sistema permitira a los usuarios generar reportes que muestren la eficiencia y

eficacia de los procesos ejecutados, asi como el desempefio de los colaboradores,

con la finalidad de brindar apoyo a la toma de decisiones.

9 Restricciones

A continuacion se listan las restricciones del sistema:

- El software es una aplicacion web.

- El sistema ser& desarrollado teniendo como uso exclusivo la administracion de la
empresa, el area de ventas y el &rea de atencion al cliente.

- El sistema no requiere ningun desarrollo ni adaptacion de hardware para su
funcionamiento.

10 Rangos de calidad

En esta seccién se describen las caracteristicas que el sistema debe poseer para

otorgar un margen de alta calidad.
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En

Disponibilidad: El acceso a las funciones del sistema debe estar disponible durante
las 24 horas de lunes a viernes gracias al manejo de una correcta conexiéon entre
las computadoras y los servidores. Para ello debe considerarse el nUmero maximo

de usuarios concurrentes.

Usabilidad: El sistema debe contar una interfaz intuitiva de tal manera que los
usuarios no tengan que recurrir con mucha constancia al Manual de Usuario a no

ser que se trate de una funcién con mucha complejidad.

Mantenimiento: El disefio del sistema debe permitir un facil mantenimiento.
Asimismo se debe brindar una interfaz que permita a los usuarios agregar,
modificar o eliminar datos cuya manipulacion sea necesaria para llevar a cabo los

procesos del negocio.

Tiempo de espera: El sistema debe contar con una alta velocidad de respuesta de
tal forma que el tiempo que el usuario tenga que esperar por una funcién no sea
demasiado prolongado.

Tolerancia a fallos: Debe implementarse un control de los posibles fallos en que
pudiesen incurrir las funcionalidades del sistema, ofreciendo asi una interaccion
seguray sin caidas inesperadas.

Precedencias y prioridad

esta seccibn se muestra el orden a seguir para la presentacion de las

caracteristicas del sistema, teniendo una estricta relacion con la importancia relativa y

dependencias que tienen cada una de las funcionalidades.

La primera iteracion debe entregar una version del sistema que presenta las siguientes

funcionalidades:

La

Modulo de Mantenimiento sin validaciones

Médulo de Seguridad sin validaciones

segunda iteracion debe entregar una version del sistema que presenta las

siguientes funcionalidades:
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- Moddulo de Mantenimiento completo

- Modulo de Seguridad completo

- Modulo de Ventas sin validaciones y sin algoritmo integrado

- Modulo de Atencion al cliente sin validaciones y sin algoritmo integrado

La tercera iteracion debe entregar la version final del sistema, el cual que presente:
- Mddulo de Mantenimiento completo

- Mdbdulo de Seguridad completo

- Mddulo de Ventas completo

- Mdédulo de Atencion al cliente completo

- Mdbdulo de Reportes

Las funcionalidades que corresponden a cada modulo estan definidas en el

documento principal.

12 Requerimientos del producto

En esta seccidn se describen los requerimientos del sistema CRM.

12.1 Normas aplicables

La interfaz de usuario sera compatible con el navegador web Google Chrome.

12.2 Requisitos del sistema

La computadora servidor donde se realice el despliegue de la aplicacion web debe

tener los siguientes requisitos minimos:

- Sistema Operativo Windows XP/Vista/7/8 o Linux

- Servidor Web Apache Tomcat 7.0.27.0 como contenedor de J2EE
- Oracle JRE Runtime Environment 1.7

- Memoria RAM 2GB

- Conexion a internet a 100 Mbps
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12.3 Requisitos de desempenfo

El sistema CRM podré soportar como maximo a 200 usuarios concurrentes.

12.4 Requisitos ambientales

No aplica.

13 Requerimientos de documentacion

Para apoyar a la correcta instalacion y uso de la aplicacién, la misma estara

acompafada por los siguientes documentos y servicios de guia y/o ayuda:

13.1 Manual de usuario

El manual debera incluir:
- Requisitos minimos del sistema
- Ingreso a la aplicacién
- Salida de la aplicacion
- Descripcién de cada una de las funcionalidades del sistema

Ademas, el documento podra ser consultado en formato fisico o digital.
13.2 Guiadeinstalacion y configuracién
La guia de instalacion y configuracion deberé incluir:

- Requisitos minimos del servidor de base de datos

- Instrucciones de instalacion de base de datos

- Requisitos minimos del servidor web

- Instrucciones de instalacion y configuracion de la aplicacion web en Windows

- Informacion de ayuda al usuario
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ANEXO B. Diagrama de Gantt de Plan de actividades

En este anexo se muestra el diagrama de Gantt del plan de actividades establecido para el proyecto.

Id  [Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin 3
0[06[13[20[27 [0 [10[17 [24 [03 [10[17 [24 |31 ]

1 |Proyecto de tesis 139dias sab 05/01/13 lun 080713 |
2 1.Inicio 9dias sab 05/01/13 mié 160113 || =g

3 Planifcacion de Proyecto 2 dias sab 050113 070113 | @

4 Elaboracion de cronograma de actividades 1dia mar 080113 mar 0801/13 E

5 Andlisis deriesgos 1dia mié 09/01/113 mié 090113 ]

6 Elaboracion de planes de conting encia 1dia jue 1001/13 jue 1001/13 | ]

7 Andlisis de la solucidn 2dias vie 11/0113 lun 1401/13 [

8 Adquisicion del repositorio, senidor web ybase datos 2dias mar 150113 mié 160113 4]

9 2. Andisis 2 dias jue17iMA3 lun 11/0213 ———————T)
10 Reunidn con ineresados 1dia jue 17/01/13 jue 1701/13 E

11 Modelamiento de procesos 3dias vie 18/0113 dom20/01/13 e

12 Elaboracion de catdlog o de requisios 1dia lun 21/01/13 lun 2101/13 1

13 Segunda reunion con interesados 1dia mar 20113 mar 2201/13 |4

14 Correcciones de requisitos 1dia mié 230113 mié 230113 |

15 Modelamiento de casos de uso 3dias jue 24/01/13 dom27/01/13 &

16 Elaboracion de documento de visién 1dia lun 28/01/13 lun 2801/13 E

17 Elaboracion de documento de ERS 5 dias mar 200113 lun 040213 [

18 Planiicacion de iteraciones 1dia mar 0502/13 mar 0502/13

19 Invesig acion de agoritmos 4dias mié 06/2M13 lun 1102/13
20 3. Disefio 12 dias mar 12/02/13 lun 25/0213
21 Elaboracion de diagrama de clases 2dias mar 120213 mié 13/0213
2 Disefio de Base de Datos 2dias jue 14/02/13 vie 1502113
23 Disefio de Arquitectura 3dias lun 18/02/13 mié 2010213
24 Disefio de GUI 2dias jue 2102/13 vie 22/0213
25 Elaboracion de plan de pruebas 3dias sab 23/02A3 lun 2502/13

Figura B.1-1 Diagrama de Gantt
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Id |Nombre detarea Duracion Comienzo Fin |mar o |abr'13 |may'13 |IU|'| s |JU 3
24 [03 [10[17 24 [31 07 [14 [21[28 [05 [12 [19[26 [02 [0a |16 [23 [30[07 |
26 4. Desarrollo 9 dias mar 26/02/13 sab 2006/13
27 Eleccion de tecnologias y frameworks 2 dias mar 26/02/13 mié 27/0213 g
28 Instalacion de ambiente de desarrollo 1dia Jue 28/02/13 Jue 28/02113 l
29 Implementacion de pratotipo 7 dias vie 01/0313 lun 11/03/13 =
30 Rewvision de protatipo 1dia mar 1203/13 mar 12/03/13 ]
31 4.1 Primera iteracion 24 dias mar 12/03/13 vie 12/04/13 o—
32 Implementacion de funcionalidades 19dias mar 1203/13 vie 0504/13 =
33 Ejecucion de pruebas 2 dias lun 0804/13 mar 09/04/13
34 Consdidacion de primera versién 3 dias mié 10/04/13 vie 120413
35 4.2 Segunda iteracién 26 dias lun 15/0413 lun 200054 3
36 Implementacion de funcionalidades 20dias lun 1504/13 vie 1000513
37 Ejecucién de pruebas 3 dias lun 1305/13 mié 150513
38 Consdidacion de segunda version 3 dias jue 16/05/13 lun 20/05/113
39 4.3 Terceraiteracion 3dias mar 21/05/13 sab 29/06/13
40 Implementacion de funcionalidades 22dias mar 2105/13 mié 190613
41 Ejecucién de pruebas 2 dias jue 2006/13 vie 21/0613
42 Consdidacion de vers ion final 7 dias sab 22/06/13 sab 2906/13
43 5. Cierre 6 dias lun 010743 lun 08/07H3
44 Elaboracion de informe de pruebas 2 dias lun 0107/13 mar 02/07/13
45 Despliegue del sistema 1dia mié 03/0713 mié 030713
46 Documentar conclusiones 2 dias jue 0407/13 vie 050713
47 Sustentacion final 1dia lun 08/07/13 lun 08/07/13

Figura B.1-2 Diagrama de Gantt
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ANEXO C. Diccionario del EDT

En este anexo se detallan los paquetes de trabajo que componen el proyecto de

desarrollo de software. Por cada paquete hay uno o mas entregables.
1 Gestién del Proyecto

1.1.Paquete de Plan de proyecto

Componente ‘ Descripcién ‘

Cddigo Paquete 11

Descripcion del paquete | Planificacion del proyecto. Se documentard como se ejecutara y controlara el
de trabajo proyecto durante los 6 meses estimados para su realizacion.

e Plan de proyecto.
e EDT

Entregables

o » La documentacion debe cubrir el alcance propuesto para el proyecto y debe
Criterios de aceptacion o o ] )
definir las actividades y entregables teniendo en cuenta que el tesista es el
del entregable -
unico encargado del proyecto.

Duracién estimada 3 dias Fechainicio |05/01/2013 |Fechafin 08/01/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

. Antes de este paquete: Ningln | Después del paquete:
Interdependencias

paquete. o 12
Tabla C.1 Paquete 1.1

1.2.Paquete de Gestion de riesgos

Componente ‘ Descripcion ‘
Cddigo Paquete 1.2
Descripcion del paquete | Documentacion que describe los riesgos asociados al proyecto, ademas de
de trabajo las acciones necesarias para mitigarlos y acciones de contingencia.
Entregables e Plan de gestidn de riesgos

Criterios de aceptacion | El andlisis de los riesgos debe cubrir todas las etapas del proyecto y

del entregable considerar principalmente los riesgos asociados con el usuario.
Duracion estimada 2 dias Fechainicio |09/01/2013 |Fechafin 10/01/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
. 1.1 . 2.1

Tabla C.2 Paquete 1.2
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1.3.Paquete de Cierre de proyecto

Componente ‘ Descripcion

Cddigo Paquete 1.3

Descripcion del paquete ) ) o )
) El cierre del proyecto culmina con la sustentacion final de la tesis.
de trabajo

e Conclusiones del proyecto
Entregables ]
e Presentacion del producto

Criterios de aceptacion |El informe de conclusiones debe incluir también observaciones y

del entregable recomendaciones futuras.
Duracion estimada 0 dias Fechainicio |24/06/2013 Fecha fin 24/06/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete: Ningun

Interdependencias

e 52 paquete
Tabla C.3 Paquete 1.3

2 Andélisis
2.1 Paquete de Andlisis de procesos

Componente ‘ Descripcion ‘

Cédigo Paquete 2.1

Descripcion del paquete | Andlisis y documentacion de los procesos de negocio de la empresa
de trabajo proveedora de servicio de television de pago.

Entregables e Modelo de procesos de negocio

o ) El modelamiento de los procesos de negocio debe realizarse siguiendo el
Criterios de aceptacion ) X .
formato de BPMN. Se revisaran y aprobaran el entregable en una reunién con
del entregable

el asesor.
Duracién estimada 7 dias Fechainicio |11/01/2013 |Fechafin 21/01/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
) Antes de este paquete: Después del paquete:
Interdependencias
. 1.1 . 2.2

Tabla C.4 Paquete 2.1
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2.2 Paquete de Catalogo de requisitos

Componente ‘ Descripcion

Cddigo Paquete 2.2

Descripcion del paquete y ) o ]
) Documentacion de la lista de requerimientos del sistema.
de trabajo

Entregables e Catéalogo de requisitos

Criterios de aceptacion | Los requerimientos deben cubrir el alcance propuesto y los objetivos del

del entregable proyecto de tesis.
Duracion estimada 10 dias Fechainicio |22/01/2013 |Fechafin 04/02/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
. 2.1 . 2.3

Tabla C.5 Paquete 2.2

2.3 Paquete de ERS

Componente ‘ Descripcion ‘
Cddigo Paquete 2.3
Descripcion del paquete | Documentacion que explica paso por paso cémo utilizard el usuario cada
de trabajo funciéon del software.
Entregables e Documento de ERS (Especificacion de Requerimientos de Software)

. . Los casos de uso definidos deben incluir todos los requerimientos que se
Criterios de aceptacion )
acordaron en el paquete 1.2.2, para ello se debe usar una matriz de
del entregable

trazabilidad.
Duracién estimada 16 dias Fechainicio |11/02/2013 Fecha fin 04/03/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
. Antes de este paquete: Después del paquete:
Interdependencias
o 22 e 3.1

Tabla C.6 Paquete 2.3
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3 Disefo

3.1 Paquete de Documento de arquitectura

Componente ‘ Descripcion

3.1
Descripcion del paguete | Documentacién que describe la arquitectura propuesta para la elaboracién
de trabajo del sistema de informacién.
Entregables e Documento de Arquitectura

Criterios de aceptacion | El documento debe sefialar qué arquitectura se va a emplear para

del entregable implementar el sistema.
Duracion estimada 4 dias Fechainicio |05/03/2013 |Fechafin 08/03/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
e 23 e 32

Tabla C.7 Paquete 3.1

3.2 Paquete de Modelo de base de datos

Componente ‘ Descripcion ‘

Cédigo Paquete 3.2

Descripcion del paquete

_ Modelo de base de datos del sistema de informacién.
de trabajo

Entregables e Modelo de base de datos

El modelo debe contar con una estructura de datos que soporte la
Criterios de aceptacion |implementacién del sistema segun los casos de uso definidos. Debe incluir
del entregable las entidades identificadas mas importantes: paquete de tv, abonado,

prospecto, negociacion, reclamo.

Duracion estimada 4 dias Fechainicio |11/03/2013 |Fechafin 14/03/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
° 3.1 ] 3.3

Tabla C.8 Paquete 3.2
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3.3 Paquete de Documento de arquitectura

Componente ‘ Descripcion

3.3

Descripcion del paquete | Documento en donde se presenta un prototipo de la interfaz gréfica del
de trabajo sistema.

Entregables e Prototipo de GUI (Interfaz Gréfica de Usuario)

La interfaz grafica debe ser intuitiva para el uso del personal de la empresa.
Criterios de aceptacion | El usuario debe verificar y aceptar el prototipo. El artefacto debe estar
del entregable desarrollado de tal forma que luego se pueda integrar al producto final
durante las iteraciones de la etapa de construccion.

Duracion estimada 7 dias Fechainicio |15/03/2013 Fecha fin 25/03/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
e 32 e 34

Tabla C.9 Paquete 3.3

3.4 Paguete de Plan de pruebas

Componente ‘ Descripcion

Cédigo Paquete 3.4

Descripcion del paquete | Documento en donde se sefiala las pruebas que se va a realizar a lo largo del
de trabajo proyecto.

Entregables e Plan de pruebas

o » Las pruebas definidas deben de verificar el correcto funcionamiento del
Criterios de aceptacion ] s )
sistema en su totalidad para lograr que este sea un producto de calidad. El
del entregable o
plan de pruebas debe contar con Pruebas Unitarias y Pruebas Integrales.

Duracion estimada 5 dias Fechainicio |25/03/2013 |Fechafin 30/03/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
e 33 o 41

Tabla C.10 Paquete 3.4
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4 Construccion

4.1 Paquete de Médulo de seguridad

Componente ‘ Descripcion

Cddigo Paquete 4.1

Descripcion del paquete o )
) Codificacion del médulo de seguridad.
de trabajo

Entregables e  Modulo de seguridad

Criterios de aceptacion | El médulo debe realizar el mantenimiento de usuarios y perfiles de seguridad

del entregable del sistema.
Duracion estimada 7 dias Fechainicio |26/03/2013 |Fechafin 03/04/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
e 33 o 42

Tabla C.11 Paquete 4.1

4.2 Paquete de M6dulo de mantenimiento

Componente ‘ Descripcion ‘

Cédigo Paquete 1.4.2

Descripcion del paquete o ] o
_ Codificacion del médulo de mantenimiento.
de trabajo

Entregables e  Mobdulo de mantenimiento

o . El modulo debe realizar el mantenimiento y configuracion de las entidades
Criterios de aceptacion s ] y
maestras del sistema y debe soportar la carga de la informacion de los
del entregable ) ) ;
clientes a partir de archivos XML.

Duracién estimada 7 dias Fechainicio |04/04/2013 Fecha fin 12/04/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Después del paquete:
) Antes de este paquete:
Interdependencias e 43
e 41
° 4.4

Tabla C.12 Paquete 4.2
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4.3 Paquete de Mddulo de ventas

Componente ‘ Descripcion

Cddigo Paquete 4.3

Descripcion del paquete o
) Codificacion del médulo de ventas.
de trabajo

Entregables e  Mobdulo de ventas

L » El médulo debe cubrir los casos de uso asociados al proceso de negocio de
Criterios de aceptacion

comercializacion segln el alcance propuesto. Debe implementarse el
del entregable ] ] ~ )
algoritmo de asignacion de clientes a vendedores.

Duracion estimada 18 dias Fechainicio |15/04/2013 |Fechafin 08/05/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
. 4.2 ° 4.5

Tabla C.13 Paquete 4.3

4.4 Paquete de Médulo de atencién al cliente

Componente ‘ Descripcién ‘
Cddigo Paquete 4.4

Descripcion del paquete e i N\ )
_ Codificacion del médulo de atencién al cliente.
de trabajo

Entregables e  Modulo de atencién al cliente.

o » El médulo debe cubrir los casos de uso asociados al proceso de negocio de
Criterios de aceptacion

atencion de reclamos. Debe implementarse el algoritmo de asignacion de
del entregable LY
agendas a técnicos.

Duracion estimada 13 dias Fechainicio |09/05/2013 |Fechafin 27/05/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
° 4.2 ] 45

Tabla C.14 Paquete 4.4
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4.5 Paquete de Mddulo de reportes

Componente ‘ Descripcion

Cddigo Paquete 4.5

Descripcion del paquete o
) Codificacion del médulo de reportes.
de trabajo

Entregables e M0odulo de reportes

Criterios de aceptacion i ] ) )
El mdédulo debe cubrir los casos de uso asociados los reportes del sistema.
del entregable

Duracién estimada 5 dias Fechainicio |28/05/2013 Fecha fin 03/06/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.

Antes de este paquete: ]
Después del paquete:

e 51

Interdependencias e 43
e 44

Tabla C.15 Paquete 4.5

5 Pruebas

5.1 Paquete de Pruebas unitarias

Componente ‘ Descripcion ‘

Cédigo Paquete 5.1

Descripcion del paquete | 4] =
. Ejecucion de pruebas unitarias.
de trabajo

Entregables e Informe de resultados de pruebas unitarias

Criterios de aceptacion | El informe debe presentar la prueba realizada, el resultado esperado y el

del entregable resultado obtenido.
Duracion estimada 10 dias Fechainicio |03/06/2013 |Fechafin 14/06/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
° 4.5 ] 5.2

Tabla C.16 Paquete 5.1
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5.2 Paquete de Pruebas integrales

Componente ‘ Descripcion

Cddigo Paquete 5.2

Descripcion del paquete | y ] .
) Ejecucion de pruebas de integracion.
de trabajo

Entregables e Informe de resultados de pruebas de integracion

Criterios de aceptacion | El informe debe presentar la prueba realizada, el resultado esperado y el

del entregable resultado obtenido.
Duracion estimada 5 dias Fechainicio |17/06/2013 |Fechafin 21/06/2013
Hito asociado No existen hitos asociados.
Observaciones No existen observaciones.
Antes de este paquete: Después del paquete:

Interdependencias
° 5.1 ] 1.3

Tabla C.17 Paquete 5.2
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ANEXO D. Documento de Gestion de riesgos

En la Tabla D.1 de este anexo se presentan los riesgos identificados a lo largo del

proyecto de desarrollo de software. Se categorizaron segun la probabilidad de que

ocurran y el impacto que podrian causar. El impacto se clasifica en la escala de 1 a 5,

donde 1 equivale a un impacto muy bajo, y 5 equivale a un impacto muy alto. En la

Tabla D.2 se muestran las acciones de mitigacion que se ejecutaron para prevenir los

riesgos identificados, las acciones de contingencia en caso que se vuelvan realidad, y

la actualizaciéon del estado de los mismos.

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

) Parte del
ID | Riesgo Bﬁ; dg Causa Id(la::t(i:frifaci?én EDT P(roj);)' Impac. | Severidad
9 afectado °
Falta de experiencia
Rreotrzi?()s e(r;rel por parte del Gnico
R001 pro}kglemag Técnico | encargado en la 09/01/2013 34 40 4 160
fécnicos herramientas
’ técnicas empleadas.
o La fecha limite de
Incumplimiento de entrega de los
R002 los requerimientos Técnico | avances del sistema | 09/01/2013 4 60 4 240
establecidos para no se lleque a
cada iteracion. cumplir 9
El producto es Los procesos de
incorrecto porque negocio analizados
Roog | &l andlisis delos | \ o0, | NO fueron 09/01/2013 | 2,345 30 5 150
procesos de entendidos y/o
negocio fue documentados
incorrecto. correctamente.
Recursos como
riﬂ::ridjgsecgéos dinero o equipos de
R004 completar epl Proyecto | computacién son 09/01/2013 14 10 4 40
o 2cto indispensables para
proy ' acabar el proyecto.
Los interesados
. (cliente, asesor,
I?eaTgI!icr)ncij:ntOS profesores, jurados)
R0O05 po?’ parte de los Negocio | se encuentren 09/01/2013 1,2,3,45 50 4 200
! disconformes con
interesados. las funcionalidades
del sistema.
Motivos de fuerza
. - mayor fuerzan al
La Q|spon|bllldad tesista a dedicar
R0OO06 | de tiempo del Proyecto menos horas de las 09/01/2013 1,2,3,45 70 4 280
tesista disminuya. programadas al
proyecto.
No cumplir con los
Incumplimiento entregables
R0O07 del cronograma. Proyecto esperados en cada 09/01/2013 12,345 40 5 200
hito del proyecto.

Tabla D.1-1 Identificacién de riesgos

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL PERU

TESIS PUCP
) Parte del
ID | Riesgo Tl_po de Causa Fe(_:lja d?, EDT Prob. Impac. | Severidad
Riesgo Identificacion (%)
afectado
La computadora del
. tesista puede sufrir
El medio de' un desperfecto o se
almacenamiento
del cédigo fuente puede perder de
R008 . | Técnico | algin modo, 09/01/2013 2,34 30 4 120
y/o documentacion .
conduciendo a la
del proyecto se o g
) pérdida del codigo y
pierda o malogre. L
la documentacion
del proyecto
Se excede la fecha
Indisponibilidad del m"tff’gﬁf‘;i‘léi ,
R0OO09 | repositorio y/o Técnico trabajo con el 09/01/2013 2,34 20 5 100
bases de datos o
repositorio y base
de datos.
. Disefio erréneo
lglgnllgiar a cumplir para las
R0O10 : Negocio | necesidades del 09/01/2013 2,34 40 5 200
necesidades del
cliente sc_)ftware y del
’ cliente.
Llegar a contar con
conflictos en el Incumplimiento de
caédigo que S los estandares de
RO11 retrasen la Técnico programacion 09/01/2013 4 20 3 60
construccion del establecidos.
artefacto.
Iélrtragsarsaeldentlflcar Realizar pruebas
RO12 | .~ . ; Técnico | del software de baja | 09/01/2013 4,5 60 3 180
incidencias en el .
calidad
software.
Puede llegar un
. momento donde
Manejo - -
inadecuado del | o | CREERENERONSS | 013 3,4 50 4 200
RO13 o écnico iferentes de ,
repositorio/base de proyecto porque se
datos. .
trabajaron en
distintas maquinas.
No se lleguen a
Arcli encontrar
RO14 gerd'da de Proyecto | documentos en el 16/03/2013 | 1,2.35 40 5 200
ocumentacion.
momento
adecuado.
Llegar a tener
retrasos en los . .
avances Poca disposicion
RO15 descoord)i/nacién Negocio | del asesor o 16/03/2013 1,2,3,4,5 30 4 120
con el asesor o profesor del curso.
profesor del curso.

Tabla D.1-2 Identificacion de riesgos
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) Parte del
ID | Riesgo TIPO de Causa Fegha d_e' EDT Prob. Impac. | Severidad
Riesgo Identificacién (%)
afectado
Pérdida de codigo
fuente de los
avances y no se Pérdida de cédigo
Ro16 | legaraacumplic | ro .o | del almacenamiento | 4 q63/0013 4 50 4 200
con las fechas principal o
indicadas para secundario.
cada médulo del
sistema.
Falta de Zsﬁz (Ij: coherencia
R017 | actualizacion de Proyecto i 10/04/2013 3,45 70 3 210
i documentacion y el
documentacion. P
cadigo.
Contar con errores
en la arquitectura
planteada que
Cambio en la obligan a desechar
R018 | arquitectura del Técnico | el framework 10/04/2013 3,4 30 5 150
sistema seleccionado pues
depende
enteramente de la
misma.
Tabla D.1-3 Identificaciéon de riesgos
Plan de Prevencion Plan de Correccion . Fecha de
D (Mitigacion) (Contingencia) Estado Observaciones actualiza.
Se utilizara el framework . .
de programacion que El riesgo se hizo
program q Dedicar mas horas de las realidad y se tuvieron
mejor domine el d laf d dedi +s h
desarrollador y con los programadas para la fase de que dedicar mas horas
RO01 Le tenaa experiencia. va construccién. Consultar al Cerrado | de las programadas a la | 15/06/2013
q 9 PEMIENcla, ya | 5sesor herramientas fase de construccion
que el cliente no tiene )
) . o alternativas. para no alterar el plan
exigencias especificas de eneral de construccion
este tipo. g '
Establecer puntos de Ajustar el cronograma
considerando el retraso
control antes de la ocurrido
R002 entreg_a ysles posible la Establecer tareas Cerrado | No ocurrié. 15/06/2013
redistribucion de tareas. ] .
Realizar un correcto S|mult|§ngas paralel
seguimiento. cumplimiento de las
iteraciones.
Se realizara un
modelamiento de los Realizar cambios
ROO3 | Procesos de negocio de la significativos al software Cerrado | No ocurrié. 10/05/2013
empresa para identificar
- PN desarrollado.
posibles deficiencias y se
consultaran con el asesor.
El proyecto se concibié
como un proyecto de bajo | Reducir el alcance del
costo. El tesista cuenta proyecto de modo que aun se
R004 | con la mayoria de cumplan al menos los Cerrado | No ocurrié. 14/04/2013
herramientas necesarias y | objetivos especificos del
utiliza herramientas de proyecto de tesis.
software libre.
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D Plan de Prevencion Plan de Correccion Estado Observaciones Fecha de
(Mitigacion) (Contingencia) actualiza.
Mantener una .

N . Revisar con el asesor los
comunicacion fluida y requerimientos y como se
_dlrecta con los han cumplido con ellos para
interesados, para que den asf ajustar los cambios en la
ROO05 | su conformidad a cada Y ) Cerrado | No ocurrié. 15/06/2013
aso realizado en el meqma de IO. p05|_ble Y p(_)der
p realizar modificaciones sin
proyecto, asegurando que ) )
. alejarse mucho del tiempo
no se encontraran errores establecido para el proyecto
posteriores. P proy: '
Se planificara el proyecto Fela{;i((eji%o dSuer:rlmfgla
para que concluya 3 Reprogramar actividades, sequnda mitad del mes
semanas antes de la reducir el alcance del deg'unio ero se
RO06 presentacion final, con lo | proyecto de modo que ain se Cerrado ext:endié’ gl lazo de 07/07/2013
que se puede compensar | cumplan al menos los entreqa delp rovecto por
la disminucién de objetivos especificos del o ug se u%oy P
disponibilidad en caso proyecto de tesis. q | pu
ocurra completar sin mayor
’ problema.
Ajustar el cronograma
considerando los atrasos
Establecer puntos de ocurridos y de ser necesario
ROO7 control antes de Ia_ reducir el alcance del Cerrado | No ocurrié. 07/07/2013
entrega y si es posible la | proyecto.
redistribucion de tareas. Establecer tareas
simultaneas para el
cumplimiento del entregable.
El proyecto en su totalidad
estd mantenido en un
RO08 repositorio de datos, Utlllze}r Ia} Ultima version del Cerrado | No ocurrio. 07/07/2013
externo. Se realizaran repositorio o la del backup.
backups semanales en un
disco duro externo.
Contar con dos
repositorios en internet, . | -
siendo el principal Mientras los servicios no se
encuentren disponibles, se
googlecode y el tendra que trabajar en el
R009 | secundario github. Se * au y Cerrado | No ocurri6. 07/07/2013
configurard una base de repo_snorllo 3( balse de'datos
datos local para cada ad|C|onq 0 local segun sea
. necesario.
maquina en la que se
trabaje.
Si el riesgo se detecta en la
etapa de disefio, se revisara
Analizar correctamente y reformulara el documento
las necesidades del de disefio de manera que no
cliente, el tipo de se afecte el futuro del
R010 | herramienta que esta proyecto. Si es detectado en Cerrado | No ocurrié. 03/07/2013
buscando y la tecnologia | la fase de construccién se
con la que cuenta parala | tendran que evaluar las
aplicacion del software. soluciones posibles de
acuerdo a la disponibilidad de
tiempo con la que se cuente.
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Plan de Prevencion Plan de Correcciéon . Fecha de
ID " L. - . Estado Observaciones .
(Mitigacion) (Contingencia) actualiza.
Establecer estandares Dedicarle el tiempo necesario
para el manejo de a las correcciones para
RO11 | repositorios al inicio del permitir la integracién del Cerrado | No ocurrié. 15/06/2013
proyecto, evitando asi proyecto y legibilidad del
problemas futuros. cadigo.
Se encontraron
. incidencias durante la
Realizar las pruebas y Reestructurar el cronograma ejecucion de las pruebas
Ro12 | documentarlas para y horas de trabajo paradar | o o6 | realizadas que 07/07/2007
manejar la evidencia de la | prioridad a las pruebas del requirieron unos dias de
calidad del producto. software. quir
trabajo extra para
corregir.
Contar con manuales o la dlti i
tutoriales y tenerlos Levantar la dltima version en
siemore a la mano para backup disponible. En caso
ue puedan ser revFi)sados exista una pérdida de
RO13 | dU€ P informacion se debera Cerrado | No ocurrié. 07/07/2007
en caso de dudas. Contar recuperarla utilizando las
siempre con un bglckup opciones que ofrece el
aislado de la version L
- repositorio.
original.
. Realizar el levantamiento del
Realizar un backup de backup. En caso se pierda
R014 | toda la documentacién inform%cic’)n st det?eré Cerrado | No ocurrié. 10/07/2007
existente quincenalmente. restablecerse en su mayoria.
Realizar constantes
reuniones y establecer un | Preguntar y conocer las
RO15 dialogo directo con los actividades més importantes Cerrado | No ocurrio. 10/07/2007
profesores en el momento | del proyecto y curso de tesis
oportuno para subsanar desde el principio de ciclo.
dudas respecto al tema.
Uasraar ggririﬁﬂz Is;);‘tware Los datos que se han perdido
RO16 giferentes artes del deberan ser recuperados del Cerrado | No ocurrié. 03/07/2013
P software de versionamiento.
proyecto.
Al final de la etapa de
construccién se
Llevar a cabo un control Realizar los cambios lo antes encontro d|feren0|as. .
. . entre la documentacion
constante de los posible y con ellos realizar las las funci lidad
documentos, que verifique | correcciones tomando el d y als unuoréau ades 7/07/201
RO17 que estos son tiempo que sea necesario Cerrado | imp er_n,enta as. Se 07/07/2013
; recurrio al versionador
actualizados en el para entregar lo que se ha |a fecha d
momento indicado solicitado para conocer fa fecha de
’ ' cambio y completar el
documento de control de
cambios.
.- Replantear la arquitectura y
Deflnlr y probar I"’! capacitarse en los nuevos
arquitectura del sistema atrones a sequir con el
R0O18 | en las semanas previas a Ewevo modelog Reestructurar Cerrado | No ocurrié. 15/06/2013
la fase de construccién el cronograma y ajustar las
del software. X
horas de trabajo
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ANEXO E. Documento de control de cambios

En la Tabla E.1 de este anexo se presentan las modificaciones realizadas sobre el

planteamiento original de las funciones del sistema. Se detalla la descripcion de cada

cambio, el caso de uso afectado y la razén del cambio.

ID Caso de Uso Descripcion del cambio Razén Fecha
Inicialmente se requeria registrar la (Sheisttlc?r?:I (()jtéaagmg;%agfggr
C001 'ggm':gztrig'tgn ﬁ{j‘:\qg fer((:)r;aéicetgonet}?gtgs?cl)cnrgzre cliente) donde se puede 10/04/2013
prosp realizarpé a pui P consultar la dltima fecha de
quil- contacto.
El caso de uso especificaba utilizar . .
una sola pagina w%b para El objetivo del cambio es
asignaciones manuales y ?Jﬁsii)rr]wt:lgdlgtsjes del sistema
Asignacion de automaticas, ahora se utilizaran dos. P
Co02 | . PR . mas ordenadamente y al 30/04/2013
clientes A partir de la pagina "Opciones de mismo tiempo la
19 * Y 9 sencilla de esta forma.
utilizando el algoritmo.
Erl]gasso(?adsélésigae;%%cgg;ba utilizar El objetivo del cambio es
asignaciones manuales y pres_entar las .
. L, o A funcionalidades del sistema
Asignacion de | autométicas, ahora se utilizaran dos. .
C003 . e . mas ordenadamente y al 15/05/2013
agendas A partir de la pagina "Bandeja de mismo tiemno la
Pendientes" se podra acceder a la : PO .
. S : .. | implementacion resulto mas
asignacion manual, y a la asignacion .
L . sencilla de esta forma.
utilizando el algoritmo.
Antes se consideraba el
porcentaje de ventas
Se cambid la funcién objetivo de exitosas como factor, por lo
. . - . tanto, un vendedor nuevo
algoritmo de asignacion de clientes. odria tener mavor
Asignacion de | El factor de porcentaje de éxito P . Y
coo4 | porcentaje que uno con 20/05/2013
clientes (ventas concretadas/ventas totales) mas experiencia. Se realizé
es reemplazado por el nimero de P :
ventas concretadas el cambio de modo que el
) vendedor que tenga mas
experiencia sea el mas
recomendado.
El cliente requeria que los
Se implementd una basqueda ﬂzgigoseg?jsfetz ggso de
adicional de abonados en el registro P )
Administracién | de reclamo. Basta que el usuario atencion al cliente) tengan
C005 . ' q una forma sencilla y répida | 25/05/2013
de reclamo ingrese el DNI del abonado y pulse .
de buscar un cliente, ya que
Enter, debe aparecer el resultado de | telef |
blsqueda se encuentran al teléfono a
) momento de registrar un
reclamo.
Al finalizar el registro de reclamo El cliente solicité aue las
técnico, el sistema preguntara al o que 1z
N . funcionalidades de registro
Administracion | USuaro st desea agendar una visita de reclamo y registro de
C006 de reclamo técnica en ese momento. Si el agenda fueran 25/05/2013
usuario selecciona si, el sistema gen
A k : consideradas como un solo
debe redirigirlo a la vista de registro fluio
de nueva agenda. 10-

Tabla E.1 Control de cambios
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ANEXO F. Modelado de procesos de negocio
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2. Registro de reclamos

Reclamo

Recibir llamada administrativo (5§ Completar G
de cliente > > formulario de Derivar reclamo
’L reclamo admin.
£
o jRequiere
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;Es primera
llamada?

Figura F.2 Modelo de proceso de registro de reclamos
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3. Detalle de los procesos

3.1 Venta y seguimiento de cliente

A cada vendedor se le asignan clientes para contactarlos y, posteriormente, darle
seguimiento a través de actividades como llamadas telefénicas, correo electrénico o
visitas a domicilio con el fin de lograr ventas para la empresa. Si la negociacién con el
cliente nuevo es exitosa, se solicita una orden de instalacién al area técnica y
posteriormente es registrado como un abonado de la empresa en el sistema ERP si
hubo conformidad, caso contrario se actualiza el estado de la venta. Para los clientes
antiguos, agquellos que ya tengan un servicio de la empresa, se realiza una

actualizacion del servicio.

3.2 Registro de reclamos

Diariamente los operadores del Area de Atencion al Cliente reciben llamadas
telefénicas de los clientes que tengan un reclamo sobre su servicio. El operador debe
registrar el reclamo en un formulario impreso para que sea atendido dentro del plazo
que la empresa se compromete a cumplir en el acuerdo de nivel de servicio.
Normalmente los reclamos son sobre fallas técnicas del servicio, pero puede haber
guejas sobre la administracion o facturacion, en estos casos el operador deriva el

reclamo al area correspondiente.

Las incidencias técnicas pueden requerir de una visita técnica para solucionar el
problema, para ello se completa un formulario adicional con la fecha y hora acordada
de la visita. Si al operador se la ha comunicado que no hay capacidad de atencion
técnica, la visita se agenda para el dia siguiente; de lo contrario puede ser el mismo

dia. Las agendas de visita técnica son el input del proceso de atencion de reclamo.

Tesis publicada con autorizacién del autor
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ANEXO G. Especificacion de Requisitos del Software

En este anexo se presenta detalladamente las funcionalidades del sistema,
especificadas en los casos de uso.

1. Médulo de Mantenimiento

1.1 Administracion de prospectos

Administracion de prospectos

Descripcion El usuario podra registrara un prospecto o cliente potencial.

Actor Vendedor

Pre-condicién El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al médulo de Mantenimiento, sub-
ma&dulo Prospectos

Flujo normal: Registrar actividad

1. El actor elige la opcién “Nuevo”

2. El sistema muestra el formulario para registrar un nuevo prospecto con los siguientes campos:

Campos obligatorios: Nombre / Razén Social, Apellidos, Teléfono, Direccion

Campos opcionales: Tipo de documento, Nimero de documento, Celular, Correo electronico, Fecha

nacimiento, Ocupacion, Observaciones
3. El actor ingresa los datos en el formulario y selecciona la opcion “Aceptar”.

4. El sistema registra al nuevo prospecto con datos adicionales como fecha de registro, estado “Activo”.

Post-condicién El sistema registra un nuevo prospecto.

Flujo alternativo: Modificar prospecto

1. El sistema muestra campos de busqueda de prospectos por Nombre / Razon Social, Apellidos, Numero

de documento, Direccion.
2. El actor selecciona la opcién "Buscar”.

3. El sistema muestra una lista de resultados de la busqueda, con las columnas de NUimero de documento

(con hipervinculo), Nombres/Razén Social, Apellidos, fecha de registro.
4. El actor selecciona un prospecto de la lista.
5. El sistema muestra un formulario completado con los datos del prospecto.
6. El actor modifica los campos del formulario y pulsa la opcién "Aceptar".

7. El sistema envia un mensaje de confirmacién y vuelve a la pantalla principal del mantenimiento.

Post-condicion El sistema modifica la informacion de un prospecto.

Tabla G.1 Caso de Uso Administracion de prospectos
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1.2 Carga de abonados

Carga de abonados

Descripcion El usuario podra cargar la informacion de los abonados de la empresa desde archivos
en formato XML y almacenarla en la base de datos del sistema.

Actor Administrador

Pre-condicion El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al médulo Mantenimiento, sub-
maédulo Carga de abonados.

Flujo normal: Registrar zona.

1. El actor elige la opcién “Seleccionar archivo”

2. El sistema muestra una ventana que permite navegar en el sistema de archivos de la computadora del

cliente.

3. El actor selecciona el archivo en formato XML (.xml) que tiene los datos estructurados del cliente y pulsa
la opcién "Abrir".

4. El sistema verifica que el archivo tenga las etiquetas (tags) necesarias para comenzar la carga.

4.1 El sistema envia un mensaje de error "Ocurrié un error al procesar el archivo" si el archivo no cumple la
estructura de datos y regresa al paso 1.

5. Por cada cliente que el archivo tenga:

5.1 El sistema realiza una busqueda en la base de datos por cédigo de abonado para verificar si ya existe un

registro del mismo en el sistema.
5.2 Si el cliente ya existe, se actualizan sus datos con los recién cargados.
5.3 Si el cliente no existe, se crea un nuevo registro con sus datos.

5.4 Si ocurre un problema (ejem. error de conversion) con los datos del cliente en el archivo, no se registra o

actualiza a dicho cliente, y se pasa al siguiente cliente del archivo.

6. Al terminar la carga de datos, el sistema muestra un mensaje de confirmacioén y la lista de los clientes

recién cargados.

Post-condicién El sistema carga los datos de los abonados desde el archivo XML.
Tabla G.2 Caso de Uso Carga de Abonados
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2. Modulo de Ventas

2.1 Asignacién de clientes

Asignacion de clientes

Descripcion El usuario podra crear una lista de clientes y asignarlas a un conjunto de vendedores
utilizando un algoritmo.

Actor Jefe de Ventas

Pre-condicién El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al médulo de Ventas, sub-mdédulo

Comercializacion.

Flujo normal: Asignacion automatica de clientes

1. El sistema muestra las lista activas del proceso de comercializacion.
2. El actor selecciona una lista.

3. El sistema muestra la lista de clientes objetivo, donde cada fila tiene el estado “Por asignar” y botén para
asignar manualmente. Debajo muestra la lista de todos los vendedores registrados en el sistema, la cual
tiene un check-box por cada vendedor (por defecto todos estan seleccionados).

4. El actor selecciona a los clientes y vendedores que se desee y pulsa el boton “Asignar automaticamente”.

5. El sistema asigna cada cliente seleccionado de la lista al conjunto de vendedores utilizando un algoritmo
GRASP.

6. El sistema muestra el resultado de la asignacion como una lista de los vendedores con los clientes que le

fueron asignados.

7. Elactor pulsa el boton “Finalizar” o regresa al paso 4.

Post-condicién El sistema asigna autométicamente los clientes seleccionados a los

vendedores.

Flujo alternativo: Asignacion manual

Del paso 3:
4. El actor selecciona un cliente de la lista pulsando el bot6n de asignacion manual.
5. El sistema muestra una ventana con la lista de los vendedores, cada uno con un radio-button.
6. El actor selecciona un vendedor y pulsa “Aceptar”.
7. El sistema actualiza el estado del cliente de la lista a “Asignado”.

8. El actor pulsa el botdn “Finalizar” o regresa al paso 4.

Post-condicion El sistema asigna manualmente los clientes seleccionados a los

vendedores.

Tabla G.3 Caso de Uso Asignacion de clientes
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2.2 Programacion de actividad

Programacion de actividad

Descripcion El usuario podra registrar y editar una actividad de seguimiento como comunicacién
telefénica, encuentro o mail y agregarla al calendario de actividades del usuario.

Actor Vendedor
Pre-condicion El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al moédulo de Ventas, sub-modulo
Negociacion.

Flujo normal: Registrar actividad

1. El sistema muestra una lista de los clientes asighados al vendedor actualmente.
2. El actor selecciona un cliente de la lista.

3. El sistema muestra los datos personales del cliente y el historial de actividades de seguimiento con el
mismo. El historial separa las actividades de la negociacion actual de las negociaciones pasadas.

4. El actor selecciona la opcién “Nueva actividad”

5. El sistema muestra el formulario para registrar una nueva actividad con los siguientes campos:
Campos obligatorios: Tipo de actividad, Descripcion, Fecha, Prioridad.

6. El actor ingresa los datos en el formulario y selecciona la opcion “Aceptar”.
7. El sistema guarda la nueva actividad con la correspondiente fecha de registro y estado “Pendiente”.

7.1 Si la fecha de la actividad coincide con otra que el actor tenga pendiente se envia un mensaje de alerta 'y

se regresa al paso 5.

8. El sistema envia un mensaje de confirmacion y regresa a la pantalla de los datos personales del cliente

con la nueva actividad registrada.

Post-condicién El sistema registra una nueva actividad.

Flujo alternativo: Modificar actividad

Del paso 3:
4. El actor selecciona una actividad del historial de actividades que esté con estado de “Pendiente”.
5. El sistema muestra un formulario completado con los datos de la actividad.

6. El actor modifica los campos y/o cambia el estado de la actividad a “Cancelada” o “Finalizada”.

Finalmente, pulsa la opcién "Aceptar".

6.1 Si la fecha modificada de la actividad coincide con otra que el actor tenga pendiente se envia un mensaje

de alerta y se regresa al paso 5.

7. El sistema envia un mensaje de confirmacion y regresa a la pantalla de los datos personales del cliente

con la actividad modificada.

Post-condicion El sistema modifica la actividad.

Tabla G.4 Caso de Uso Programacion de actividad
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3. Modulo de Atencién al Cliente

3.1 Administracion de reclamo

Administracion de reclamo

Descripcion El usuario podra registrar un reclamo de un cliente. El reclamo se asociara al servicio
con el que cuente el cliente y se gestiona dependiendo si es de tipo técnico o
administrativo.

Actor Operador de Atencion al Cliente

Pre-condicién El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al modulo de Atencion al Cliente,
sub-moédulo Reclamo

Flujo normal: Registrar reclamo

1. El actor selecciona la opcion “Nuevo”.

2. El sistema muestra el formulario para registrar un nuevo reclamo y el contacto que reporta el reclamo con

los siguientes campos:

Campos obligatorios de reclamo: Abonado, Descripcion, Tipo de reclamo, Prioridad

Campos obligatorios de contacto: Nombre y Apellidos, Teléfono

Campos opcionales de contacto: Documento de identidad, Celular, Correo electrénico
3. El actor pulsa el botén “Buscar cliente”.

4. El sistema muestra un formulario de busqueda de cliente por Cédigo, Apellido, Nombre/Razén Social y
DNI/RUC.

5. El actor completa el formulario y pulsa la tecla Enter.
6. El sistema muestra los resultados de basqueda de cliente.
7. El actor selecciona un cliente, completa el formulario y pulsa el botén “Aceptar”.

8. El sistema registra el nuevo reclamo con su fecha de registro, estado “Pendiente. También guarda un
registro inicial en el historial del reclamo con el cédigo, nombres y apellidos del usuario que lo registro y
la fecha de registro.

9. El sistema se redirige a la pantalla con los detalles del reclamo recién registrado.

Post-condicion El sistema registra un nuevo reclamo.

Tabla G.5-1 Caso de Uso Administracion de reclamo
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Administraciéon de reclamo

Flujo alternativo: Modificar reclamo

1. El sistema muestra campos de busqueda de reclamos por cédigo, Cliente, Tipo de reclamo.
2. El actor completa los campos de busqueda y selecciona la opcién "Buscar”.

3. El sistema muestra una lista de resultados de la blsqueda, con las columnas de cédigo de reclamo (con
hipervinculo), Nombres/Razé6n Social y Apellidos de cliente, Descripcion, Tipo de reclamo.

4. El actor selecciona un reclamo de la lista.
5. El sistema muestra los detalles del reclamo.
6. El actor selecciona la opcion “Editar”.

7. El sistema muestra un formulario completado con los datos del reclamo y la opcién de introducir una
observacion y cambiar su estado de “Pendiente” a “Liquidado”.

8. El actor modifica los campos del formulario y pulsa la opcion "Aceptar”.

9. El sistema guarda un registro de modificacion en el historial del reclamo con el cédigo, nombres y
apellidos del usuario que lo modificé y la fecha de modificacion.

10. También guarda un registro inicial en el historial del reclamo con el cédigo, nombres y apellidos del

usuario que lo registrd y la fecha de registro.

11. El sistema envia un mensaje de confirmacion y se redirige a la pantalla con los detalles del reclamo

recién modificado.

Post-condicién El sistema modifica el reclamo.

Tabla G.5-2 Caso de Uso Administracion de reclamo
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3.2 Agendar visita técnica

Agendar visita técnica

Descripcion El usuario podra agendar una visita técnica a un reclamo pendiente. Se considerara que
la agenda debe estar asociada a la averia y el técnico pueda asignarse después.

Actor Operador de Atencion al Cliente, Técnico, Jefe de Atencion al Cliente

Pre-condicion El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al modulo de Atencion al Cliente,

sub-médulo Reclamo.

Flujo normal: Registrar agenda

1. El sistema muestra campos de busqueda de reclamos por cédigo, Cliente, Tipo de reclamo.
2. El actor completa los campos de busqueda y selecciona la opcién "Buscar".

3. El sistema muestra una lista de resultados de la busqueda, con las columnas de cédigo de reclamo (con
hipervinculo), Nombres/Razén Social y Apellidos de cliente, Descripcion, Tipo de reclamo.

4. El actor selecciona un reclamo de la lista.

5. El sistema muestra los detalles del reclamo, incluyendo el historial de actividades.

6. El actor selecciona la opcién "Agendar nueva fecha".

6.1 Si ya existe una agenda en curso, continda en Flujo Alternativo: Agenda existente en curso.

7. El sistema muestra un calendario del mes con las agendas de cada dia y el limite de agendas por dia. Si
la cantidad de agendas alcanzo el limite en un dia, el casillero estara en color rojo.

8. El actor selecciona un dia para realizar la agenda.
8.1 Si el dia seleccionado es un dia que alcanzo el limite de agendas se mostrara un mensaje de alerta.

9. El sistema muestra el formulario para registrar una nueva agenda con los siguientes campos:
Campos obligatorios: Fechay Hora

Campos opcionales: Observaciones
10. El actor ingresa los datos en el formulario y selecciona la opcion “Aceptar”.
11. El sistema registra la nueva agenda con su fecha de registro, estado “Pendiente” y técnico "Por asignar".

12. El sistema envia un mensaje de confirmacion y se redirige a la pantalla con los detalles del reclamo
recién agendado.

Post-condicion El sistema agenda una nueva visita técnica.

Flujo alternativo: Agenda existente en curso

Del paso 6:

7. El sistema muestra una ventana con el mensaje "Agenda en curso: no es posible agendar nueva fecha
en la proximas horas" y los detalles de la agenda en curso.

8. El usuario selecciona la (Unica) opcion "Aceptar".

9. El sistema permanece en la pantalla de los detalles del reclamo.

Post-condicion El sistema no permite agendar una nueva fecha.

Tabla G.6 Caso de Uso Agendar visita técnica
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3.3 Asignacion de agendas

Asignacion de agendas

Descripcion El usuario podra asignar las averias que tengan una agenda pendiente a los técnicos
dividiendo la carga de trabajo utilizando un algoritmo.

Actor Jefe de Atencién al Cliente

Pre-condicion El actor debe haber ingresado al sistema y entrado al modulo de Atencion al Cliente,

sub-mo6dulo Bandeja de pendientes

Flujo normal: Asignacion automatica de agendas

1. El sistema muestra la lista de averias con agendas pendientes con las columnas codigo, estado, codigo
de cliente, fecha de registro, fecha de agenda y estado de asignacion. La lista de averias debe tener un
check-box por fila y un check-box para seleccionar a todas las filas o para quitar la selecciéon de las
mismas. Debajo muestra la lista de todos los técnicos registrados en el sistema, la cual tiene un check-
box por cada técnico (por defecto todos estan seleccionados).

2. El actor selecciona las agendas y los técnicos que se desee y pulsa el boton “Asignar automaticamente”.
3. Elsistema asigna cada agenda de la lista al conjunto de técnicos utilizando un algoritmo GRASP.

4. El sistema muestra el resultado de la asignacién como una lista de los técnicos con las agendas que le

fueron asignadas.

5. El actor pulsa el botén “Finalizar”.

Post-condicién El sistema asigna automaticamente las averias con agendas pendientes

a los técnicos.

Flujo alternativo: Asignacion manual

Del paso 1:
2. El actor selecciona las agendas que desee de la lista y el botén "Asignar Técnico".

3. El sistema muestra una ventana con las averias seleccionadas y la lista de técnicos con un radio-button

por cada fila.
4. El actor selecciona un técnico y pulsa “Aceptar”.
5. El sistema actualiza el estado de asignacién de la averia de la lista a “Asignado”.

6. El actor pulsa el botén “Finalizar” o regresa al paso 2.

Post-condicion El sistema asigna manualmente las averias seleccionadas a los técnicos.

Tabla G.7 Caso de Uso Asignacion de agendas
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ANEXO H. Catalogo de pruebas

En este anexo se presenta las clases equivalentes y los casos de pruebas definidos

para el sistema.

1. Clases de equivalencia

1.1 M6dulo de Seguridad

° Administracién de usuarios

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Cant. Caracteres< 1o
Cant. Caracteres > 40

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Nombres 1 <= Cant. Caracteres <= 40 B
A -
Vacio
C
Cant. Caracteres< 1o
_ v Cant. Caracteres > 40
Apellidos 1 <= Cant. Caéacteres <=40 E
Vacio

F
Tipo de documento <> “Seleccionar” Tipo de documento = “Seleccionar”
G H
Nimero de digitos <1 o0
1 <= NUmero de digitos <= 12y Rero deJdlgltos >12
| Vacio

K
Cant. Caracteres<1 o
Cant. Caracteres > 40

Tipo de documento

Numero de documento

1 <= Cant. Caracteres <=40y
Formato = “correo@dominio.com”

Correo electrénico L N
Vacio Formato<>“correo@dominio.com”
M (@)
R dgdlgltos = Numero de digitos <1 0
Teléfono = Numero de digitos > 12
Vacio
R
i Q i
< Area <> “Seleccionar” Area = “Seleccionar”
Area
S T
Puesto <> “Seleccionar” Puesto = “Seleccionar”
Puesto
U \%
Cant. Caracteres<1o0
Cant. Caracteres > 15
1 <= Cant. Caracteres <= 15 X
Cuenta
W
Vacio
Y
Cant. Caracteres<1o0
1 <= Cant. Caracteres <= 10 Cant. Caracteres >10
Clave Al
V4 -
Vacio
B1

Perfil <> “Seleccionar” Perfil = “Seleccionar”
C1 D1

Tabla H.1 Administracion de usuarios

Perfil
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Administracion de perfiles

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Condicién de entrada Clases validas Clases no validas
Cant. Caracteres< 1o
>
. 1 <= Cant. Caracteres <= 40 Cant. Caracteres > 40
Perfil B
A -
Vacio
C
. . Cant. Permisos existentes> 0 Cant. Permisos existentes =0
Permisos existentes D E
. . . i i > . i i =
Permisos asignados Cant Perwso; asignados> 0 Cant Permsoza&gnados 0
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1.2 Médulo de Mantenimiento

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL PERU

° Administracion de prospectos

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

1 <= Cant. Caracteres <= 40

Cant. Caracteres<1o0
Cant. Caracteres > 40

Nombres B
A -
Vacio
C
Cant. Caracteres< 1o
; 1 <= Cant. Caracteres <= 40 Cant. Caracteres > 40
Apellidos E
D -
Vacio
F
1 <= Cant. Cacr;acteres <= 40 Cant. Caracteres < 1 0
Razon Social z Cant. Caracteres > 40
Vacio |
H
Numero de digitos <1 o
A _ _ Numero de digitos > 12
Teléfono 1 <= Ndmero de digitos <= 12y K
J -
Vacio
L
Cant. Caracteres< 1o
. ., 1 <= Cant. Caracteres <= 50 Eontg&ditgteres > 50
Direccion N
M :
Vacio
(@)
Tipo de documento Tipo de documentg <> “Seleccionar Tipo de documergo = “Seleccionar
dis RIREI dgdlgltos = Numero de digitos <10
Numero de documento = Numero de digitos > 12
Vacio
T
S
Tipo = Fecha
- U Tipo <> Fecha
Fecha nacimiento Vacio W
\%
s d()e(dlgnos 129 Numero de digitos <1 o
Celular = Numero de digitos > 12
Vacio 7
Y

Correo electrénico

1 <= Cant. Caracteres <=40y
Formato = “correo@dominio.com”

Cant. Caracteres<1o0
Cant. Caracteres > 40

Al C1l
Vacio Formato<>“correo@dominio.com”
B1 D1
1 <= Cant Cgf cteres <= 40 Cant. Caracteres<1o0
Ocupacion - Cant. Caracteres > 40
Vacio Gl
F1
1 <= Cant. Caracteres <= 100 Cant. Caracteres<1o0
. H1 Cant. Caracteres > 40
Observaciones -
Vacio J1
11
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

° Carga de abonados

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Formato archivo = (.xml)

Formato archivo <> (.xml)

Nombre de archivo A B
. . Etiqueta raiz = <abonado> Etiqueta raiz <><abonado>
Etiqueta raiz c D

Tabla H.4 Carga de abonados

° Administracion de paquetes de TV
Condicién de entrada Clases validas Clases no vélidas
Cant. Caracteres<1 o0
_ _ Cant. Caracteres > 12
Cédigo 1 <=Cant. Ca;acteres <=12 B
Vacio
C
Cant. Caracteres<1 o0
. 1 <= Cant. Caracteres <= 30 Cant. Caracteres > 30
Descripcion D E
Vacio
F
Numero de digitos <1 o
_ - _ Numero de digitos > 12
Tarifa 1 <= Ndmero de digitos <= 12y H
G -
Vacio
[
Tabla H.5 Administracion de paquetes de TV
. Configuracion de reclamo

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Maximo de agendas por
dia

1 <= Numero de digitos <=4

Nimero de digitos <1 o
Namero de digitos > 4
B

A

Vacio
C

Horas de agenda en
curso

1 <= Ndmero de digitos <= 2

Numero de digitos <1 o
Numero de digitos > 2
E

D

Vacio
F

Horas de plazo de
atencion

1 <= Ndmero de digitos <= 2

Nidmero de digitos <1 0
Numero de digitos > 2
H

G

Vacio
|
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TESIS PUCP

Configuracion de algoritmos

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Tipo de asignacion

Tipo de asignacion <> “Seleccione”
A

Tipo de asignacion = “Seleccione”
B

NuUmero de iteraciones

1 <= Ndmero de digitos <=4
C

Nimero de digitos <1 o
Numero de digitos > 4
D

Vacio
R

Beneficio minimo

1 <= Numero de digitos <=4
D

Nimero de digitos <1 o
Ndmero de digitos > 4
E

Vacio
F

Numero de mejores

1 <= Ndmero de digitos <=4

Numero de digitos <1 o
Numero de digitos > 4

candidatos H
G -
Vacio
|
. Variable <> “Seleccione” Variable = “Seleccione”
Variable

J

K

Rango inferior de
parametro

Rango inferior <= Rango superior
L

Rango inferior >Rango superior
M

Rango superior de
parametro

Rango inferior <= Rango superior

Rango inferior >Rango superior

Valor de variable

1 <= Numero de digitos <=4
P

Numero de digitos <1 o
Numero de digitos > 4

Q

Vacio
R

Tabla H.7 Configuracién de algoritmos

1.3 Médulo de Ventas

° Administracion de comercializacién

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Paquete de TV

Paquete de TV <> “Seleccione”
A

Paquete de TV = “Seleccione”
B

Descripcion de lista
objetivo

1 <= Cant. Caracteres <= 100
C

Cant. Caracteres<1o0
Cant. Caracteres > 100
D

Vacio
E

Fecha limite

Tipo = Fecha
F

Tipo <> Fecha
G

Vacio
H

Cantidad de clientes

Cantidad de clientes >0
|

Cantidad de clientes =0
J

Tabla H.8 Administracion de comercializacién
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Cierre de negociacion

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Tipo <> Fecha

Fecha de cierre Tipo = Fecha B,
A Vacio
C
Resultado <> “Seleccione” Resultado = “Seleccione”
Resultado D E
1 <= Cant Ca?cteres <= 100 Cant. Caracteres< 1o
Observacién - Cant. Caracteres > 100
Vacio H
G

Tabla H.9 Cierre de negociacion

1.4 Médulo de Atencién al Cliente

° Administracién de reclamo

Condicién de entrada |

Clases validas

Clases no validas

Reclamo

1 <= Cant. Caracteres <= 100

Cant. Caracteres<1o0
Cant. Caracteres > 100

Descripcion B
A z
Vacio
C
e Prioridad <> “Seleccione” Prioridad = “Seleccione”
Prioridad D E
' Tipo de reclamo <> “Seleccione” Tipo de reclamo = “Seleccione”
Tipo de reclamo F G
Contacto

1 <= Cant. Caracteres <= 40

Cant. Caracteres< 1 o
Cant. Caracteres> 40

Nombres H |
Vacio
J
Cant. Caracteres< 1o
. 1 <= Cant. Caracteres <= 40 Cant. Caracteres > 40
Apellidos K L
Vacio
M
Nimero de digitos <10
. 1 <= Ndmero de digitos <= 12y Ntmero de digitos > 12
Teléfono N (e}
Vacio
P
1 <= NUmero de digitos <= 10y NGmero de digitos < 1 0
DNI P, Numero de digitos > 10
Vacio R
e Q P
1 <= Ndmero de digitos <= 12y NGmero de digitos < 1 0
Celular S, Numero de digitos > 12
Vacio U
T

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis

Tabla H.10 Administracion de reclamo




TESIS PUCP

Cumplimiento de agenda

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Condicién de entrada

Clases validas

Clases no validas

Fecha de cumplimiento

Tipo = Fecha
A

Tipo <> Fecha

B

Vacio
C

Descripcion de
actividades

1 <= Cant. Caracteres <= 100

D

Cant. Caracteres< 1o
Cant. Caracteres > 100

E

Vacio

F

Tabla H.11 Cumplimiento de agenda

2. Casos de prueba

2.1 M6dulo de Seguridad

o Administracion de usuarios
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
Juan, Pérez, DNI, 1. Se ingresa a la Se muestra el Se muestra el
71093894, opcién “Usuarios”. mensaje: “Usuario mensaje de éxito
ADGILPQ jperez@gmail.com, 2. Se ingresa I(_)s registrado con éxito”. esperado.
SUWZC1 4714151, Ventas, valores determinados.
Vendedor, jperez7, 3. Se pulsa el boton
123456, Perfil Registrar.
vendedor
Juan, Pérez, DNI, 1. Se ingresa a la Se muestra el Se muestra el
71093894, opcion “Usuarios”. mensaje: “Usuario mensaje de error
ADGILPQ | jperez@gmail.com, 2. Se ingresa los debe tener un perfil”. esperado.
SUWZD1 | 4714151, Ventas, valores determinados.
Vendedor, jperez7, 3. Se pulsa el boton
123456, Seleccione Registrar.
Tabla H.12 Administracion de usuarios
° Administracion de perfiles
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
Administrador Total, 1. Se ingresa a la Se muestra el Se muestra el
todos los permisos, opcioén “Perfiles”. mensaje: “Perfil mensaje de éxito
ADE permisos asignados | 2. Se ingresa los registrado con éxito”. esperado.
valores determinados.
3. Se pulsa el boton
Registrar.
Administrador Total, 1. Se ingresa a la Se muestra el Se muestra el
todos los permisos, opcion “Perfiles”. mensaje: “Debe mensaje de error
ADG no se asigna ningn | 2. Se ingresa los asignar al menos un esperado.
permiso valores determinados. | permiso al perfil”.
3. Se pulsa el boton
Registrar.

Tabla H.13 Administracion de perfiles
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2.2 Modulo de Mantenimiento

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

° Administracion de prospectos
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
José, Lopez, vacio, 1. Seingresa a la Se muestra el Se muestra el
4706603, Jr. Manuel | opcién “Prospectos”. mensaje: “Prospecto mensaje de éxito
Candamo 616, DNI, 2. Se ingresa los registrado con éxito”. esperado.
ADHJIMP | 85055524, valores determinados.
RUXAL1E1 | 02/01/1991, 3. Se pulsa el boton
H1 965393879, Registrar.
jlopez@gmail.com,
Médico, Cliente tiene
3 televisores
vacio, vacio, vacio , 1. Seingresa a la Se muestran los Se muestra el
vacio, vacio, DNI, opcion “Prospectos”. mensajes: “Nombres mensaje de error
CEHIMP 85055524, 2. Se ingresa Iqs es campo obligatorio”, | esperado.
RUXALEL 02/01/1991, valores determlnafjos. “Apellldo_s es campo
H1 965393879, 3. Se pulsa el boton obligatorio”, “Teléfono
jlopez@gmail.com, Registrar. es campo obligatorio”,
Médico, Cliente tiene “Direccion es campo
3 televisores obligatorio”.
Tabla H.14 Administracion de prospectos
. Carga de abonados
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
Archivo.xml, 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
<abonado> opcioén “Carga de mensaje: “Carga de mensaje de éxito
abonados”. abonados exitosa”. esperado.
2. Se pulsa el botén
AC Seleccionar archivo
3. Se selecciona el
archivo de la ventana
emergente
4. Se pulsa el botén
Cargar.
Archivo.txt, 1. Se ingresa ala Se muestra el Se muestra el
<abonado> opcion “Carga de mensaje: “Formato de | mensaje de error
abonados”. archivo debe ser esperado.
2. Se pulsa el boton xml”.
Seleccionar archivo
BC .
3. Se selecciona el
archivo de la ventana
emergente
4. Se pulsa el botén
Cargar.
Archivo.xml, 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
<cliente> opcién “Carga de mensaje: “La mensaje de error
abonados”. estructura del archivo | esperado.
2. Se pulsa el boton es incorrecta”.
Seleccionar archivo
AD .
3. Se selecciona el
archivo de la ventana
emergente
4. Se pulsa el botén
Cargar.

Tabla H.15 Administracion de prospecto
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° Administracion de paquetes de TV
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
ESTELAR, Paquete 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
Estelar de 60 opcion “Paquetes de mensaje: “Paquete de | mensaje de éxito
canales, 50 TV TV registrado con esperado.
ADG 2. Se ingresa los éxito”.
valores determinados.
3. Se pulsa el boton
Registrar.
vacio, vacio, vacio 1. Seingresa ala Se muestran los Se muestra el
opcion “Paquetes de mensajes: “Codigo es | mensaje de error
TV campo obligatorio”, esperado.
CFI 2. Se ingresa los “Descripcion es
valores determinados. | campo obligatorio”,
3. Se pulsa el boton “Tarifa es campo
Registrar. obligatorio”.
Tabla H.16 Administracion de paquetes de TV
° Configuracion de reclamo
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
3,4,48 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
opcion “Configuracion | mensaje: “Cambios mensaje de éxito
de reclamo”. registrados con éxito”. | esperado.
ADG 2. Se ingresa los
valores determinados.
3. Se pulsa el boton
Registrar cambios.
vacio, vacio, vacio 1. Seingresa ala Se muestran los Se muestra el
opcion “Configuracion | mensajes: “Maximo de | mensaje de error
de reclamo”. agendas por dia es esperado.
2. Se ingresa los campo obligatorio”,
CFI valores determinados. | “Horas de agenda en
3. Se pulsa el bot6n Curso es campo
Registrar cambios. obligatorio”, “Horas de
plazo de atencién
es campo obligatorio”.
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
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° Configuracion de algoritmos
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
Vendedores, 40, 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
100, 5, Valor de opcion “Configuracion | mensaje: “Cambios mensaje de éxito
cliente (v), 0, 40, 20 de algoritmos”. registrados con éxito”. | esperado.
2. Se selecciona la
ACDGJLN opcién de asignacion
P de vendedores
3. Seingresa los
valores determinados.
4. Se pulsa el botén
Registrar cambios.
Técnicos, 40, 100, 5, | 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
Experiencia del opcion “Configuracion | mensaje: “Cambios mensaje de éxito
técnico (e), 100, 200, | de algoritmos”. registrados con éxito”. | esperado.
3 2. Se selecciona la
ACDGJLN opcion de asignacion
P de técnicos.
3. Se ingresa los
valores determinados.
4. Se pulsa el boton
Registrar cambios.
Vendedores, vacio, 1. Seingresa ala Se muestran los Se muestra el
vacio, vacio, Valor opcion “Configuraciéon | mensajes: “Numero mensaje de error
de cliente (v), 0, 40, de algoritmos”. de iteraciones es esperado.
20 2. Se selecciona la campo obligatorio”,
ARFIJLN opcién de asignacion “Beneficio minimo es
P de vendedores campo obligatorio”,
3. Se ingresa los “Numero de mejores
valores determinados. | candidatos es campo
4. Se pulsa el botén obligatorio”.
Registrar cambios.
Vendedores, 40, 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
100, 5, Valor de opcion “Configuracién | mensaje: “El rango mensaje de error
cliente (v), 50, 40, 20 | de algoritmos”. inferior del parametro | esperado.
2. Se selecciona la debe ser menor que el
ACDGJIM opcién de asignacion rango superior”.
OoP de vendedores
3. Se ingresa los
valores determinados.
4. Se pulsa el botén
Registrar cambios.

Tabla H.18 Configuracion de algoritmos
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2.3 Modulo de Ventas

° Administracion de comercializaciéon

Clases

Valores

Secuencia de pasos

Resultado esperado

Ejecucion

ACFI

PREMIUM,
Comercializacién de
nuevo paquete de
canales, 01/07/2013,
80 clientes
seleccionados

1. Seingresa ala
opcion
“Comercializacion”.
2. Se pulsa el boton
Nuevo

3. Seingresa los

valores determinados.

4. Se realiza una
bldsqueda de clientes
utilizando los filtros
5. Se seleccionan 80
clientes de los
resultados obtenidos.
6. Se pulsa el boton
Anadir.

7. Se pulsa el botén
Registrar

Se muestra el
mensaje: “Lista de
clientes objetivo
registrada con éxito”.

Se muestra el
mensaje de éxito
esperado.

ACFJ

PREMIUM,
Comercializacion de
nuevo paquete de
canales, 01/07/2013,
no se seleccionan
clientes

1. Se ingresa ala
opcion
“Comercializacion”.
2. Se pulsa el boton
Nuevo

3. Se ingresa los

valores determinados.

4. Se pulsa el botén
Registrar

Se muestran el
mensaje: “La lista de
clientes objetivo no
puede ser vacia”.

Se muestra el
mensaje de error
esperado.

Tabla H.19 Administracion de comercializacion

. Cierre de negociacion

Clases

Valores

Secuencia de pasos

Resultado esperado

Ejecucion

ADF

05/05/2013, Venta
exitosa, Cliente tiene
3 televisores

1. Seingresa ala
opcién “Negociacion”.
2. Se selecciona un
cliente de la lista.

3. Se pulsa el boton
Cierre

4. Se ingresa los

valores determinados.

5. Se pulsa el boton
Registrar.

Se muestra el
mensaje: “Cierre
registrado con éxito”.

Se muestra el
mensaje de éxito
esperado.

CEG

vacio, Seleccione,
vacio

1. Seingresa ala
opcién “Negociacion”.
2. Se selecciona un
cliente de la lista.

3. Se pulsa el boton
Cierre

4. Se ingresa los

valores determinados.

5. Se pulsa el boton
Registrar.

Se muestran los
mensajes: “Fecha es
campo obligatorio”,
“Resultado es campo
obligatorio”.

Se muestra el
mensaje de error
esperado.
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o Administracion de reclamo
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
Problemas con la 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
sefial, imagen se opcion “Reclamo”. mensaje: “Reclamo mensaje de éxito
congela; Normal, 2. Se ingresa los registrado con éxito”. esperado.
ADEHKN Mala sefial, André, valores determinafios.
PSV Montoya, 4706603, 3. Sg pulsa el botén
71093894, Registrar.
965393879,
amontoya@gmail.co
m
Problemas con la 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
sefial, imagen se opcion “Reclamo”. mensaje: “Reclamo mensaje de éxito
ADFHKN | congela; Normal, 2. Se ingresa los registrado con éxito”. esperado.
QTW Mala sefial, André, valores determinados.
Montoya, 4706603, 3. Se pulsa el boton
vacio, vacio, vacio Registrar.
vacio, Seleccione, 1. Seingresa ala Se muestran los Se muestra el
Seleccione, vacio, opcion “Reclamo”. mensajes: “Nombres mensaje de error
vacio, vacio, vacio, 2. Se ingresa los es campo obligatorio”, | esperado.
CEGJMP | vacio, vacio valores determinados. | “Apellidos es campo
QTW 3. Se pulsa el boton obligatorio”, “Teléfono
Registrar. es campo obligatorio”,
“Direccién es campo
obligatorio”.
Tabla H.21 Administracion de reclamo
o Cumplimiento de agenda
Clases Valores Secuencia de pasos Resultado esperado Ejecucion
12/05/2013, Se 1. Seingresa ala Se muestra el Se muestra el
cambié decodificador | opcion “Agendas mensaje: mensaje de éxito
averiado de cliente. asignadas”. “Cumplimiento de esperado.
2. Se selecciona una agenda registrado con
agenda de la lista. éxito”.
AD 3. Se pulsa el boton
Cumplimiento
4. Se ingresa los
valores determinados.
5. Se pulsa el boton
Registrar.
vacio, vacio 1. Seingresa ala Se muestran los Se muestra el
opcién “Agendas mensajes: “Fecha es mensaje de error
asignadas”. campo obligatorio”, esperado.
2. Se selecciona una “Descripcion de
agenda de la lista. actividades es campo
CF 3. Se pulsa el botén obligatorio”.
Cumplimiento
4. Se ingresa los
valores determinados.
5. Se pulsa el boton
Registrar.

Tabla H.22 Cumplimiento de agenda
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ANEXO |. Manual de instalacion y configuracion

1 Introduccioén
1.1 Objetivo

El presente documento describe los pasos a seguir para la correcta instalacion vy

configuracién del Sistema CRM.

1.2  Audiencia

El presente documento estd orientado a las personas responsables de instalar,
configurar y desplegar el sistema Web.

2 Configuracion de base de datos

2.1 Requisitos

La PC o Servidor donde se desea mantener la base de datos debe tener instalado el
gestor de base de datos Microsoft SQL Server 2008 R2 y el programa  Microsoft SQL
Server Management Studio para realizar la configuracion necesaria.

2.2  Configuracion

A continuacion se indican los pasos para realizar la configuracion de la base de datos:

1. Abrir el programa Microsoft SQL Server Management Studio y conectarse con

su usuario y contrasefa al motor de base datos que tenga disponible.

2. En el "Explorador de Objetos", hacer click derecho en la carpeta "Base de

datos".

3. Seleccionar la opcién "Nueva Base de Datos".
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Introducir el nombre de la base de datos. Para este manual se utilizara
"CRM_PROD" de ahora en adelante. Seleccionar el tamaifio inicial vy
crecimiento de la base de datos por defecto.

5. Seleccionar la opcion "OK" para crear la base de datos.

6. Abrir el archivo “Script_SistemaCRM” de la base de datos en el CD de
instalacion en la ruta INSTALADORES\BASE DE DATOS\. Puede hacerlo

desde la pestafia Archivo > Abrir > Archivo.

7. Ejecutar el script con la opcidn "Ejecutar".

3 Instalacion y configuracién de aplicacién web en Windows

3.1 Requisitos

La PC o Servidor en donde se desea desplegar la Aplicacion Web debe contar con:

e Java Development Kit (JDK) v.7

e Tener instalado el Servidor de Aplicaciones Apache Tomcat v. 7.0.27.0 en

adelante.

3.2 Instalacién

La instalaciéon consiste en colocar el archivo comprimido del sistema

(“SistemaCRM.war”) en el directorio de aplicaciones del servidor Apache Tomcat.

En la Figura 1.1 se muestra el servicio instalado con el Servidor de Aplicaciones
Tomcat v. 7.0.27.0.

A continuacion se indican los pasos para realizar la instalacion del sistema:

1. Iniciar el servicio del Tomcat.
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Figura I.1 Servicio Apache Tomcat 7.0

2. Abrir un explorador web y colocar la url“ocalhost:8080”. El puerto se configura

en la instalacion del servicio Tomcat.

3. Seleccionar la opcién “Manager App” e ingresar el usuario y contrasefia del
administrador. Este usuario también se configura en la instalacion del servicio

Tomcat.

4. En el Gestor de Aplicaciones Web de Tomcat, dirigirse a la seccién “Archivo

WAR a desplegar” y seleccionar la opcién “Seleccionar archivo”.

5. Seleccionar el archivo “SistemaCRM.war” ubicado en la ruta
INSTALADORES\WEB del CD de instalacion.

6. Pulsar la opcion Desplegar y esperar unos segundos a que desempaguete
estos archivos creando la carpeta con el mismo nombre en la ruta
<CATALINA_HOME>\webapps\, donde <CATALINA_HOME> es la carpeta de

instalacion del servidor Tomcat.
3.3  Configuracion
Una vez desplegado el sistema en el servidor Tomcat, se requiere que se configure
para que trabaje con la base de datos correcto. Para ello, se deben seguir los

siguientes pasos:

1. Detener el servicio del Tomcat en caso este inicializado.
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2. Abrir el archivo de configuracion “hibernate.cfg” en la ruta:
<CATALINA_HOME>\webapps\SistemaCRM\WEB-INF\classes
3. Modificar las propiedades de conexion a la base de datos: “url”, “username” vy,

“password”. A continuacion se muestra un ejemplo:

<property
name="hibernate.connection.url">jdbc:sqlserver://localhost:1433;databaseName=CRM
_PROD</property>

<property name="hibernate.connection.username">sa</property>

<property name="hibernate.connection.password">123456</property>

4. Finalmente reiniciar el servicio Tomcat.
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