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RESUMEN

En la investigacion se propuso como objetivo general determinar la manera en que
un sistema web mejora el proceso de atencién de requerimientos de ceses de

accesos de usuarios en la empresa Global Hitss S.A.C.

Fue de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo, asi como
también, de disefio pre-experimental. Se contd con una poblacion de 192
requerimientos registrados con una muestra de 104 requerimientos, dicha muestra,
ha sido sometida para el levantamiento de informacién referido a las variables
Sistemaweb y Proceso de atencion de requerimientos, mediante el fichaje y la ficha
de registro como instrumento, tanto antes como después de la implementacién, que
ha sido comprobado por juicio de expertos, asi como, con la prueba de confiabilidad
utiizando el método de Test-Retest, del cual, se obtuvo un nivel de confiabilidad
elevada con valores de Correlacion de Pearson 0.846, 0.834 y 0.821

respectivamente para cada indicador.

Referente alos resultados, se aplico la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov,
obteniendo un valor de significancia de 0.000, indicando una distribucion no normal
para los instrumentos de los tres indicadores. Por consiguiente, se aplico la prueba
no paramétrica U de Mann-Whitney, del cual, se obtuvo un valor de significancia de
0.000, permitiendo asi, rechazar las hipotesis nulas y aceptar las alternas de cada
indicador. Por conclusién, el sistema web mejoré el tiempo promedio en la
coordinacion de atencion del requerimiento, reduciéndolo en 3.56 horas con
respecto a antes de la implementacion, como también, existe una influencia positiva
entre un sistema web y el promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA,
ya que se redujo dicho promedio en 0.27, y, finalmente, el sistema web mejora el
porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en un 26.93%. De los resultados
mencionados, permitieron concluir de forma general que un Sistema web mejora
de manera significativa el proceso de atencion de requerimientos de ceses de

accesos de usuarios en la empresa Global Hitss S.A.C.

Palabras Clave: Sistema web, Atencion de requerimientos, Acuerdos de nivel de

servicio.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the way in which a web system
improves the process of attending to requests for user access cessation in the

company Global Hitss S.A.C.

It was applied with a quantitative approach, of an explanatory level, as well as a pre-
experimental design. There was a population of 192 registered requirements with a
sample of 104 requirements, said sample has been submitted for the gathering of
information regarding the variables Web system and Requirements attention
process, through the signing and the registration form as an instrument , both before
and after implementation, which has been verified by expert judgment, as well as,
with the reliability test using the Test-Retest method, from which a high level of
reliability was obtained with Pearson's Correlation values 0.846, 0.834 and 0.821

respectively for each indicator.

About the results, the Kolmogorov-Smirnov normality test was applied, obtaining a
significance value of 0.000, indicating a non-normal distribution for the instruments
of the three indicators. Consequently, the non-parametric Mann-Whitney U test was
applied, from which a significance value of 0.000 was obtained, thus allowing
rejecting the null hypotheses and accepting the alternates of each indicator. In
conclusion, the web system improved the average time in coordinating the attention
of the requirement, reducing it by 3.56 hours compared to before the
implementation, as well as, there is a positive influence between a web system and
the average of attentions that did not comply with SLAS, since this average was
reduced by 0.27, and, finally, the web system improves the percentage of
compliance with the requirements by 26.93%. From the aforementioned results,
they allowed to conclude in a general way that a web system significantly improves
the process of attending to the requirements of user access terminations in the

company Global Hitss S.A.C.

Keywords: System web, Requirements attention, Service level agreements.



l. INTRODUCCION



En la presente, las organizaciones deben de estar acorde a las competencias en el
mercado, ya que, siempre se buscan y se invierten en nuevas estrategias de
negocio que pueda llevar a la organizacion a una posicién ventajosa con respecto
asus rivales. Esto conlleva a que la organizacion invierta y sostenga esfuerzos para
poder mantenerse a dicha vanguardia, lo cual, puede conducir a una posible
desconcentracion sobre sus procesos criticos y/o principales y, por consiguiente,
generar un alto riesgo sobre la gestion de los recursos y procesos que pueda llevar

a una desestabilizacién interna o incluso pérdidas econémicas.

Por tales motivos y muchos mas, las organizaciones buscan poder involucrar otras
organizaciones como aliados estratégicos que puedan servir de apoyo para poder
delegar determinados procesos y asi puedan ser gestionados eficientemente, sin

perder el enfoque en sus actividades principales.

Dicha relacién estratégica es nombrada como Outsourcing o BPO (Business

Process Outsourcing), Sanchez (2017, p.2), que es un modelo de negocio que

permite relacionarse con un proveedor de servicio externo a la organizacién que

ejecute las actividades secundarias de la empresa duefia del proceso.

Con el fin de poder mejorar uno de los servicios que actualmente ejecuta Global
Hitss S.A.C. como servicio tercerizado, se considera que las variables de estudio
son las adecuadas para poder mantener una buena relacion entre el cliente y el
proveedor, asi como generar satisfaccion basado en un servicio de calidad y que
genere valor a la empresa prestadora de servicio, lo que pueda permitir resaltarse

sobre sus competidores.

En el ambito internacional, el interés por tercerizar actividades empresariales ha
crecido en estos Ultimos afios en todo el mundo. En 2020, se realizd una encuesta

por la consultora Bain & Company (2020, p.3), donde se muestra que el 82% de las

empresas mas importantes en Europa, Asiay América del Norte, tienen como regla
de negocio este tipo de acuerdos y el 51% tiene acuerdos con proveedores

externos localizados en otros paises (off shore).

Lo que evidencia efectivamente que las organizaciones actualmente procuran
tercerizar actividades que son secundarias para poder concentrarse en sus

actividades principales con el fin de poder generar mejores réditos a la



organizacion. Esta relacion de servicios también es explicada por Connect

Americas (2020, p.3) del Banco Interamericano de Desarrollo como una pérdida de

oportunidad que es invertida en tareas que no son productivas y tediosas cuando
se puede invertir el tiempo en una actividad que pueda generar mucho mayor valor
agregado, como se ve reflejado en un estudio de Business Technology Labs donde
se llega a la conclusion que las organizaciones que tercerizan procesos tienen un
mejor y mayor productividad que las organizaciones que no lo realizan, llegando a
ahorros entre el 25% y 40% ademas de mejores oportunidades y ventajas en el

mercado como también de un mejor y especializado talento laboral.

A nivel regional, Pefia (2017, p.23), en Colombia, se mostré a través de un estudio

realizado por IDC Colombia que la tercerizaciéon en dicho pais superé los 9,7
billones de délares, lo que, por consiguiente, cataloga a la tercerizacion como uno
de los 12 sectores que generan empleo e innovacion en el mencionado pais. El
60% es referido a tercerizacién de procesos de negocio (BPO) y el 40% es
completado con tercerizacion de procesos de conocimiento (KPO) y tercerizacién
de tecnologia de informacion (ITO), siendo estos Ultimos los mas especializados en

cuanto a conocimiento y tecnologia.

Como se ha podido observar, el outsourcing hoy en dia juega uno de los principales
papeles para que una organizacion pueda mantener competitividad en el mercado
y contar con procesos gestionados por especialistas con un ahorro en costos y

calidad de servicio.

Como ambito local, Global Hitss S.A.C. es una empresa que esta enfocada a la
prestacion de servicios especializados, teniendo como principal cliente la empresa
América Movil Pert S.A.C., abarcando servicios que engloban areas como Venta,
PostVenta, Postpago, etc. En la actualidad no se cuenta con una buena gestién en
el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios, ya que
existen falencias en el flujo de trabajo, tales como, almacenamiento de atenciones
de forma individual, demoras en localizacién de atenciones, poco control de los
requerimientos  pendientes, rechazados, atendidos  correctamente v,
principalmente, incumplimientos de acuerdo de servicio por observaciones de

usuarios que no se eliminaron sus accesos en el tiempo especificado en el SLA.



El problema enfocado al cliente se da cuando un personal cesado aun mantiene
accesos activos pasado el tiempo segun el SLA (48 horas), lo que provoca que
cada cierre de mes se registre un promedio de atenciones que no cumplieron con
los SLA mayor a cero en el total de atenciones de los requerimientos que ingresaron
en dichos meses. Este promedio entre los meses de enero a abril de 2021 ha
registrado un valor de 0.11, ya que se registraron un total de 52 atenciones que no
cumplieron con el SLA sobre 370 atenciones que ingresaron en dicho rango de
meses, lo que ha ocasionado 52 observaciones por parte de auditoria. Esto se
detalla en la Figura N° O1.

Figura N° 01: Promedio de atenciones que no cumplieron con SLA Enero — Abril
2021
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Fuente: Elaboracion propia

Estas observaciones por parte de Auditoria impactan directamente en los tiempos
de esfuerzo adicionales para el levantamiento de trazabilidad de transacciones de
los usuarios y subsanacién de dichas observaciones ya que se puede generar fugas
de informacion, asi como, fraudes en transacciones; ademas, impacta directamente
en la relacion de servicio de tercerizacion que actualmente mantiene la empresa,
debido a que reduce el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos
generando una mala imagen como organizacién y prestadora de servicio para el
cliente. Este porcentaje entre los meses de enero a abril de 2021 ha sido de 83%,
lo cual se expone en la Figura N° 02.



Figura N° 02: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos Enero — Abril
2021.
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Fuente: Elaboracion propia

Un solo incumplimiento de una atencién representa un riesgo muy alto de
vulnerabilidad de ataques internos y puede ocasionar pérdidas millonarias por
mantener accesos activos de colaboradores ya no autorizados, como se puede
observar en un informe realizado por Panda Security (2018, p. 1) donde se calcula

un coste por ataque interno de 500 mil a mas de 1 millon de délares.

Y, enfocado en el proceso, el problema es debido a que no se cuenta con un control
adecuado sobre las atenciones de los requerimientos, es un proceso manual que
se asigna segun los correos que llegan de parte de recursos humanos y con alta
dependencia de la persona encargada de realizar la distribucion de la base para las
atenciones. Esta dependencia, impacta directamente en el tiempo promedio en la
coordinacion de atencion del requerimiento, ya que, mientras mas inmediata es la
coordinacion de un requerimiento, mas probabilidades existen en realizar el cierre
del requerimiento dentro del SLA. Este promedio entre los meses de enero a abiril

de 2021 ha sido de 4.04, lo cual se expone en la Figura N° 03.



Figura N° 03: Tiempo promedio en la coordinacion de atencién del requerimiento
Enero — Abril 2021.
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Fuente: Elaboracion propia

Ademas, no se cuenta con una base centralizada de las atenciones realizadas, por
lo cual, localizar informacién de usuarios que han sido atendidos depende de los
archivos en Excel que guardan los especialistas en sus ordenadores, asi como, Si
los especialistas no se encuentran en la empresa en dicho momento. Este manejo
actual de las bases que se reciben de recursos humanos genera vulnerabilidades
por posibilidades de cambios de los datos en el tratamiento del mismo, como
perdidas de las mismas y un descontrol sobre los requerimientos ingresados,
pendientes o pendientes con riesgo de quedar fuera del SLA. También no permite
tener una vision general del proceso actual y el estado independiente por cada
requerimiento, colaborando con mejores decisiones que incrementen la

productividad y gestion del proceso.

Por consiguiente y conociendo ya la importancia de la tercerizacion y la atencion
oportuna de eliminacion de accesos de personal no autorizado, el presente estudio
cuenta con el problema principal de conocer ¢, De qué manera un sistema web
mejora el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios
en la empresa Global Hitss S.A.C.?, asi como también, con respecto a los
problemas especificos, primeramente, se cuenta con la interrogante de saber

¢,Como influye un sistema web en el tiempo promedio en la coordinacion de



atencion del requerimiento en el proceso de atencion de requerimientos de ceses
de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.?, luego con la interrogante de
¢, Como influye un sistema web en el promedio de atenciones que no cumplieron
con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de
usuarios en Global Hitss S.A.C.? y, por ultimo, con la incégnita de ¢ Coémo influye
un sistema web en el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en el
proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global
Hitss S.A.C.?

En la parte de justificaciones para el estudio, se considera que, como parte de
una justificacion practica, un sistema web es una apropiada soluciéon para la
empresa, ya que, automatiza los procesos que son manuales y predecibles, de tal
forma que optimiza los tiempos empleados para el proceso, y asi buscar solucionar
los déficits a nivel de proceso en el flujo actual en la atencién de un requerimiento
de cese de accesos de usuarios en la empresa Global Hitss S.A.C. Esto es apoyado

por Castro (2017, p.35), que indica que el sistema web se diferencia marcadamente

con otros sistemas debido a la optimizacion de tareas manuales realizadas por los
usuarios, rapido y facil acceso a la informacion almacenada alcanzando una mejor

y estable gestidon de los procesos

Como parte de una justificacion tecnologica, Avendano y Flores (2016,p.5), en la

actualidad las empresas para mantener una competencia en el mercado y un
crecimiento econdémico, deben de contemplar como uno de los principales
estandartes el uso de las tecnologias para poder gestionar correctamente el
conocimiento como organizacién, ya que hoy en dia es considerada como un

componente de productividad de mucha importancia para las organizaciones.

Dicha importancia de la utilizacion de tecnologias de la informacién, en este caso,
el sistema web, otorga a la misma, la posibilidad de tener un valor agregado,
proceso sistematizado, mayores posibilidades de mejor posicionamiento sobre la

competencia.

Enlo econbmico, se considera que este sistema como una tecnologia web aplicado
en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en

la empresa Global Hitss S.A.C., segun el flujo actual que se indicé anteriormente,

7



va a dar un ahorro de costos a nivel de vulnerabilidades aprovechadas por accesos
no autorizados de colaboradores ya cesado, y, lo mas importante, brinda a la
directiva la posibilidad de hacer una mejor toma de decision, ya que se puede tener
una mejor vision de puntos de mejora en la gestion de los requerimientos tanto

pendientes como atendidos.

Melgarejo v Rosales (2019, pag. 21). Los sistemas web cuentan como un beneficio

principal el no requerir de un equipamiento como si lo requiere un sistema y/o
software clasico, que necesita una homogeneidad de los equipos para poder
cumplir con los requisitos para su funcionamiento, por ende, el sistema web otorga

un costo beneficio resaltante sobre lo que ofrece como servicio para los usuarios.

Con fin de dar respuesta al problema abordado para este estudio, como objetivo
principal, se busca determinar la manera en que un sistema web mejora el proceso
de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en la empresa
Global Hitss S.A.C. Para lo cual, primeramente, se va a contestar los problemas
especificos mencionados anteriormente con los objetivos especificos, como son:
Determinar la influencia de un sistema web en el tiempo promedio en la
coordinacion de atencién del requerimiento en el proceso de atencién de
requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C., determinar
la influencia de un sistema web en el promedio de atenciones que no cumplieron
con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de
usuarios en Global Hitss S.A.C., asi como también, determinar la influencia de un
sistema web en el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en el proceso
de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss
S.AC.

Finalmente se formul6 la hipdtesis general aseverando que un sistema web
mejora de manera significativa el proceso de atencion de requerimientos de ceses
de accesos de usuarios en la empresa Global Hitss S.A.C. Para lo cual también, se
consider6 formular las siguientes hipétesis especificas que colaboran con el
objetivo general del estudio, como: El sistema web mejora el tiempo promedio en
la coordinacion de atencién del requerimiento en el proceso de atencion de
requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C., también,

existe una influencia positiva entre un sistema web y el promedio de atenciones que
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no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de ceses
de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C., y, por ultimo, el sistema web mejora
el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en el proceso de atencién de

requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.



MARCO TEORICO
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Continuando con el trabajo de investigacion, referimos los antecedentes nacionales

mas relevantes en relacion a nuestras variables de estudio.

Segun Pefa (2017) sefiala que el objetivo que se plante6é en su investigacion fue
determinar el efecto que tiene un sistema web basado en Il en el proceso de
atencion de servicios del area de atencion Tl en un Hospital Hipolito Unanue. En
la metodologia se utiliz6 como tipo de estudio la investigacion aplicada, el disefio
de investigacion es pre-experimental, los instrumentos de recoleccion de datos
usados fueron la entrevista y la encuesta. Se consideré como indicadores el tiempo
espera de acuerdo al sla y el tiempo promedio de solucién de acuerdo al sla,
teniendo como poblacién todas las incidencias que ingresaron en un mesy con una
muestra de 53 incidencias registradas. Se aplicé un Pre-test con el motivo de saber
las condiciones iniciales de cada indicador; después se implementé el sistema web
y otra vez se ejecuto el proceso mediante el Post-test obteniendo como resultados
que se redujo de 64 minutos a 21 minutos el promedio de tiempo de solucion,
obteniendo de esa forma, una mejora del 67%. Por lo cual, se pudo concluir que,
con un nivel de significancia de 5%, el sistema web basado en Itil mejora de forma

positiva el proceso de atenciones de servicios en el area de atencion TI.

Caceres (2018) en su estudio logré determinar como un sistema web mejora el

proceso de gestion en un help desk en la organizacion System Corp S.A. Siguié un
tipo de estudio aplicada con un disefio experimental de tipo pre — experimental,
considerando una poblacién de 25 colaboradores técnicos y con una muestra total
de 10 de ellos, los cuales fueron seleccionados siguiendo un muestreo intencional.
Se utiliz6 para el levantamiento de la informacién, tanto en el pre test como en el
post test, la técnica de observacion con su instrumento ficha de observacion. Con
respecto a los resultados, dentro de los mas importantes, se pudo determinar que
se obtuvo una mejora de 20% en los tiempos de coordinacion para la mejora de
productividad del proceso. Por lo tanto, se pudo concluir que la implementacién del
sistema web ha mejorado la fluidez de las atenciones del proceso de help desk,

logrando una mayor satisfaccion del cliente.

En la investigacion de Barahona vy Lima (2020), se logré determinar la influencia de

un sistema en el proceso de soporte de servicios de tecnologia de informacion en

la empresa Volcan. El tipo de investigacion fue aplicada con un nivel de
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investigacion explicativo y disefio de investigaciéon pre — experimental. Como
conjunto de universo de estudio se considerd las incidencias ingresadas al area y
como muestra, se selecciond 30 de ellas. Para la toma de los datos, se utilizd la
observacion como técnica y la ficha de observacion como instrumentos. Como uno
de los principales resultados, se redujo el tiempo de la atencién de los
requerimientos de 186.65 minutos a 31.65 minutos. Por tal motivo, se concluyé que
la implementacion del sistema mejoré en un 81% los tiempos para el cierre de los

requerimientos.

Fernandez (2018), determind la mejora de un sistema web en un proceso de gestion

de atencion de requerimientos y/o incidencias en el Hospital General, considerando
una metodologia de investigacion cuantitativo de tipo no experimental, transversal
— correlacional. Se utiliz6 como conjunto de universo para el estudio un total de 418
requerimientos ingresados en el periodo de meses de octubre a diciembre de 2017
y como muestra, en base al calculo de la férmula de cuando se conoce la poblacion,
137 requerimientos. Para el levantamiento de la informacion se utiliz6 como técnica
la observacién, entrevistas y encuestas con sus respectivos instrumentos como las
guias de observacion y los cuestionarios. Como resultado resaltante, con la
implementacion del sistema web se mejord los tiempos de solucion de los
requerimientos y/o incidencias, logrando aumentar de un promedio de 30 a 57 los
requerimientos atendidos dentro de los primeros 4 dias desde que ingreso el
mismo, disminuyendo de dicha forma los requerimientos que no son atendidos
dentro de los sla. Por lo cual, se concluyd que el sistema web mejoré el proceso de

atencién de requerimientos.

En la investigacion de Marticorena (2018), que plante6 como objetivo de la

investigacion el precisar la influencia de un sistema web en la biusqueda de la
mejora del servicio de Help Desk en la empresa Grupo Infocom S.R.L. En la
metodologia utilizada, se aplico el método inductivo-deductivo, con un tipo de
investigacion aplicada, nivel de investigacion explicativa y disefio de investigacion
pre experimental, la cual le permitid realizar observaciones tanto antes de la
implementacion como después de la misma, por lo que utiliz6 técnicas como la
observacion, entrevista y como instrumentos para la recoleccion de los datos, se

usé fichas de registro. En cuanto a la poblacién que se tuvo en la investigacion, fue
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de 64 servicios, los cuales producen un documento cada uno de forma
independiente y que pertenecen al proceso de atencion Help Desky como muestra
se us6 55 de dichos documentos que se obtuvieron mediante el célculo con la
formula para cuando se conoce el universo de estudio. Entre los principales
resultados obtenidos se puede observar que con la implementacion del sistema
web se pudo reducir considerablemente de 12 minutos con 58 segundos en lo que
se demoraba para registrar y coordinar los servicios a 1 minuto con 39 segundos,
también, se mejord los documentos localizados de lo que era 56% a 86%, asi como
la mejora significativa en la realizacién de reportes mensuales que anteriormente
tomaba 742 segundos, gracias al sistema web, se redujo a 10 segundos. Todo ello
llevd a concluir que la implementacién del sistema web mejoré los tiempos
empleados en registrar, localizar y realizar reportes en los servicios de Help Desk

en la empresa Grupo Infocom S.R.L.

De acuerdo con Catpo (2017) en su investigacién cuyo objetivo fue determinar la
influencia de un sistema web en la gestion de incidencias de la empresa SEDAPAL.
En la metodologia se usé como tipo de estudio la investigacién pre — experimental,
el disefio de investigacion es experimental, la técnica e instrumento de recoleccion
de datos usados fue el fichaje y la ficha de registro. El tamafio de la poblacién para
los indicadores porcentaje de incidencias asignadas y porcentaje de incidencias
atendidas, debido a tener una poblacién pequefia recibimos toda la poblacion que
son 2 fichas de registro. En los resultados obtenidos de la investigacion se aplico
un sistema web para establecer el porcentaje de incidencias atendidas y el
porcentaje de incidencias asignadas, de modo que se aplic6 un Pre-Test para
revisar el antes de la implementacion del sistemay un Post-Test con el sistema web
ya implementado, surgiendo otra vez a registrar el porcentaje de incidencias
atendidas y el porcentaje de incidencias asignadas. En conclusion, se alcanzé un
aumento de 20% en el porcentaje de incidencias atendidas y asi mismo se logro
obtener un aumento de 18% en el porcentaje de incidencias asignadas de esta

forma el sistema web mejoré la gestién de incidencias de la empresa SEDAPAL.

Como antecedentes internacionales, se tomaron los siguientes trabajos de

investigacion como los relevantes.
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Lita (2020) se plante6 determinar la mejora de un sistema en la atencion de
requerimientos en la organizacion Compuseg, ya que se observd demoras en los
tiempos de atencion de requerimientos, asi como, en la productividad y eficacia en
dicho proceso. Para dicho estudio, se basé en un tipo de investigacion descriptiva
utiizando la observacion, entrevistas y encuestas como técnicas para el
levantamiento de los datos, asi como las guias de observacion y cuestionarios
como los instrumentos. Como poblacién para el estudio se contdé con todos los
requerimientos ingresados durante el periodo de un mes y como muestra se
selecciond de forma aleatoria 68 requerimientos. Posterior a la implementacion se
observd que se mejord en un 81.95% los tiempos en lo que demandaba culminar
las atenciones, asi como también, se aument6 la productividad y eficacia en 54.6%.
Por lo cual, se concluyd6 que la implementacion del sistema web mejoro

considerablemente las atenciones de los requerimientos que ingresan en el area.

Continuando con los estudios a nivel internacional, Cuestas (2017) se plante6

implementar un sistema help desk basado en itil v.3 para el soporte de servicio de
tecnologia de informacién en el Ministerio de Ambiente, ya que era un proceso
manual que ocasionaba que las atenciones demandaran un tiempo considerable
ocasionando insatisfacciones en los clientes de servicio, ademas de que no habia
un control adecuado de las atenciones programada. Para dicho estudio, se basé en
un tipo de investigacion descriptiva utilizando encuestas, entrevistas y observacion
como instrumentos Yy técnicas para recolectar la informacion necesaria. Posterior a
la implementacion, se observé una reduccion en 7 minutos el tiempo de atencion
de requerimientos, ademas que, también se mejor6 el nivel de atencion. Por lo que
se concluyd en dicha investigacién, que, el sistema help desk influencio
positivamente en la mejora de tiempo de respuesta de las atenciones de los

requerimientos ingresados en el proceso de soporte de servicio.

Finalmente, Esteban, Fiesco y Vargas (2016) en su investigacion donde

determinaron la influencia de un sistema en la gestion de requerimientos e
incidentes en la organizacion Pol Colombia S.A.S. El tipo de investigacion fue
aplicada con un disefio de investigacion pre — experimental. La poblacién que se
considero para la investigacion, fue de los requerimientos e incidentes ingresados

en un periodo de 3 meses con una muestra de 97 requerimientos seleccionados
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con un muestreo estratificado. Como principales resultados, se obtuvo una mejora,
posterior a la implementacion del sistema, del 64.85% en el tiempo transcurrido
para la asignaciéon de las atenciones de requerimientos, lo cual posibilitd la mejora
del cumplimiento de los sla en un 80%, asi como la trazabilidad de todo el proceso.
Por lo tanto, se afirmé que la utilizacion del sistema web en el proceso de gestion
de requerimientos e incidentes mejord los tiempos de atenciones, generando una

satisfaccion con el cliente debido a la pronta atencion.

Como base tedrica para la presente investigacion, se define la variable

independiente, sistema web, Molina y Baena (2007, p.230), como un sistema

informatico colocado en internet con un facil acceso a los usuarios mediante un
navegador web con coneccién a un servidor que brinda el servicio web, por tal
motivo, son muy famosos por dicha ligereza, al no requerir una limitacibn mayor
para su instalacion, ya que no se requiere distribuir el software entre los equipos,
COmMo ocurre en un sistema de escritorio.

Esta capacidad de no requerir una instalacion también es mencionada por Thalheim

(2015, p. 27), que menciona que son aplicaciones basadas en la web que son

ejecutadas dentro de un navegador web y que solo una pequefia proporcion del
sistema se descarga en el ordenador, pero que, los procesos de las iteraciones con
los usuarios son ejecutadas en un servidor web que conforman la arquitectura

cliente — servidor.

Dicha conexion hacia el servidor web, conocida como la arquitectura cliente-

servidor, Aguilar y Davila (2013, p.21), se entiende como una arquitectura basada

en un navegador web cualquiera mediante una direccién donde se encuentra el

servidor web, como se expone en la Figura N° 04.
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Figura N° 04: Arquitectura de Sistema Web

peticion

<

respuesta

Fuente: Talledo (2015).

Como se puede observar en la Figura N° 05, en la arquitectura de un sistema web

existe 3 pilares que son el Modelo, Vista y Controlador (MVC), el cual, Berzal

(2017, p. 127), es un patrén que consiste en proporcionar a los sistemas web de

una flexibilidad sin afectar en la complejidad que puede llegar a alcanzar el sistema,
por lo cual, permite a otros desarrolladores la capacidad de poder entender el

funcionamiento légico del mencionado sistema.

El componente Modelo del MVC, Cardador (2017, p.24), corresponde al

componente donde se trabaja con las consultas, actualizaciones, etc. que maneja
el sistema, por lo cual, no conoce sobre interfaces o servidores, solo proporciona

maneras de realizar los trabajos anteriormente mencionados con la Base de datos.

Figura N° 05: Modelo MVC

Usuario ®

@) solicita Base de Datos

‘ Pide ‘ Retorna
@ Ulama

@Proccsay @Retoma

envia

® Procesay ‘

envia
Vista

Fuente: Cardador (2017, p.24).
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Para la realizacion de dichas transacciones en la capa de modelo, se trabaja con
una Base de datos, que Fossati (2014, p.4), lo define como un conjunto de objetos

gue mantiene relacién con un objetivo, asunto o tareas puntuales. De tal forma que
se puede mantener un registro para tareas basicas como tareas complejas, como,
por ejemplo, gestiones en una organizacion. Estas consultas en la base de datos
son realizadas utilizando un lenguaje de consulta como el SQL (Structured Query
Language), que es soportado por casi todas las bases de datos y el cuél fue

desarrollado por IBM para acceder a base de datos que cuentan con una relacion.

Esta base de datos relacional es cuando los datos que los contiene se encuentran
organizados estrictamente en tablas de valores y las operaciones que se realizan
sobre la base de datos son ejecutadas sobre las tablas mencionadas. Entre las

principales caracteristicas se encuentra que:

- Esta compuesto por tablas de valores y sus relaciones que contienen columnas,

filas o registros.
- Almacenan informacién que mantienen aspectos relacionados.

- Las tablas de valores son creadas y/o modificadas mediante sentencias DDL

(Data Definition Language)
- Las columnas mantienen datos concernientes a una caracteristica comun.
- Cadaregistro almacena datos relacionados con un mismo elemento.

- Las transacciones sobre los datos son realizadas con sentencias DML (Data

Manipulation Language)

Como motor de base de datos, se va a hacer uso para el presente trabajo de

investigacion, MySql, Fossati (2014, p.8), el sistema de gestién de base de datos

relacional por excelencia, multihilo y multiusuario creado por MySQL AB en 2008,
la cual en la actualidad se ofrece con la licencia GNU GPL, es decir software libre,
pero que, a Su vez, cuenta con una version de paga. Es una base de datos muy

popular utilizada en desarrollo de aplicaciones web PHP, de la cual, su arquitectura
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se puede observar en la Figura N° 06 y las ventajas y desventajas en la Figura N°
07.

Figura N° 06: Arquitectura de Mysq|
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. NFS, SAN, NAS Error, Query and Siow *z
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Fuente: Fossati (2014, p.18).

Figura N° 07: Ventajas vs Desventajas de MySq|

Ventajas Desventajas
Facilidad de uso y gran rendimiento Escalabilidad
Facilidad para instalar y configurar
Soporte Multiplataforma
Soporte S51L
Soporte hasta 32 indices por tabla

Fuente: Fossati (2014, p.9-10).

El componente Vista del MVC, Cardador (2017, p.24), es la ventana gréafica

observable en el navegador que interactta con el modelo para proyectar la

informacién en la pantalla.

Como los lenguajes que participaran en las interfaces que se mostraran al usuario
se encuentra, HTML, el cual, Guerrero (2014, p.1), indica que es un lenguaje de
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marcas orientado al desarrollo de paginas web tratables desde la Web o WWW
(Wolrd Wide Web). Es el lenguaje principal desde donde se parte el desarrollo de

las paginas web y debido al cual se puede incrustar textos, graficos, tablas, etc.

El lenguaje JavaScript, Guerrero (2014, p.16), dinamico, multiparadigma,

desarrollada en el 2012, orientado a objetos que interactia directamente con el

codigo realizado en HTML.

Como framework para el disefio y la interaccion de la pagina web con el usuario, se

hard uso de Bootstrap, que, segun Luna (2014, p.12), su mayor beneficio es que

brinda la rapidez en disefiar y desarrollar haciendo uso de librerias CSS incluyendo

todos los objetos que se requieren para la creacion de una pagina web.

El componente Controlador del MVC, Morris (2016, p.37), es el que recepciona

las peticiones desde la vista para enviarlas al modelo para su ejecucion, del cual,

recibe una respuesta y deriva a la vista correspondiente.

El controlador estara basado en el lenguaje PHP, Welling (2006, p.115), indica que

es el lenguaje con mayor flexibilidad de la cual se desarroll6 Facebook. Permite
incrustar codigo del lenguaje en la pagina web que es interpretado en el servidor

web. Sus ventajas se exponen en la Figura N° 08.

Figura N° 08: Ventajas del lenguaje PHP

-Facil de aprender.

-Mayor soporte en linea.

-Capacidad de conectar con multiples BDs.

-Lenguaje multiplataforma.

Fuente: Welling (2006, p.115).

Acorde alas buenas préacticas, y, para la rapidez del desarrollo de los cédigos PHP,

se hara uso el framework Codelgneiter, Cardador (2017, p.116), el cual, tiene

como objetivo principal, poder permitir el desarrollo de proyectos web mas rapido,

gracias al conjunto de librerias que lo compone.
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Como metodologia de desarrollo, la eleccién se ha basado en la evaluacion de

expertos, como se expone en los anexos Anexo N° 18, Anexo N° 19 y Anexo N°

20. Obteniendo los resultados que se muestran en la Tabla N° 01:

Tabla N° 01: Evaluacién de expertos de validacion de metodologia

NO

EXPERTO

GRADO
ACADEMICO

RUP

SCRUM

XP

1 | Fermin Perez, Felix Armando

Magister

40

29

25

2 | Villaverde Medrano, Hugo

Doctor

40

29

25

3 | Necochea Chamorro, Jorge Isaac

Doctor

40

40

40

TOTAL

120

98

90

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla N° 01, el mayor puntaje lo obtuvo la metodologia de desarrollo RUP

con un valor total de 120, por lo cual sera seleccionada para la realizacion del

proyecto. Previamente a la conceptualizacion de la metodologia indicada, se

muestra un cuadro comparativo con respecto a otras metodologias en la Figura N°

09.

Figura N° 09: Cuadro comparativo de metodologias de desarrollo de software

METODOLOGIAS DESARROLLO DE SOFTWARE

Criterio Compara. RUP XP SCRUM
Analisis, disefio, | Basado en la | Gestion y desarrollo de | Desarrollo interactivo,
Tipo de implementacion y | adaptabilidad, mayor | software, basado en un | construccidon de
FrameWork documentacion de sistemas | flexibilidad, dinamico y | proceso iterativo e | prototipos y el uso de
orientados a objetos. funcicnal incremental. utilidades CASE.
Breve revisién  diaria,
En cada fase se realiza una o ] dondg se describen 3 Sus_ pruepas_ se
més ieraciones Se: debe integrar como | cuestiones: ) realizan al f|n_al|zal el
rfeccionando asi ‘05' minimo una vez al dia, | 1. Trabauo realizado el dia proceso, enfatizado en
Tipo de Revision ggjelivns Sino se termina una | ¥ realizar las pruebas | anterior. la reutilizacion de los
fase no se continda con la sobre la totalidad del | 2. Trabajo previsto a | componentes de los
siguiente proceso. realizar. ) programas ya
3. cosas que puede realizar | comprobados
0 impedimentos.
Basada en dar
prioridad a trabajos | Indicado para proyectos en » Crear o redefinir
Orientado @ objelos  que con resultado directo. | entornos complejos: modelos existentes.
: * Alto rendimiento,
Objetivos 55‘:’;?;;:3 ;J;Saesiogl\ggtll:g: . Satisfgccwc’)n cliente. o Obler]e_r resultad_r)s prontos | ahorro de tiempo.
aspectos y fases de desarrollo = Trabajo en grupo. J Reqwsﬂqs cambiantes. » Reduccion costos de
de software. . Act_uar sobre f Innovac_\on y | desarrollo
variables: Coste, | competitividad » Mantener la calidad
Tiempo, Calidad v | fundamentales. en todo el desarrollo.
Alcance
] ) _ Liviana adantable Desarrollo  interactivo
Proceso iterativo incremental Y P o ) por fases:
por fases: Desarrollo por fases: . Dega}[rgllf b5|r_|‘||;)‘!;3i que
requiere trabajo duro. -
Tipos de « Inicio * Planificacion del | « Control de forma : mmelo de gestidn.
- odelo de datos.
Desarrollo « Elaboracién pr_uye:cto. empirica y aqaptable a | | Modelo de procesos
« Construccién : Dlse_n_o . la evolucion del + Generacién de
« Transicion * Codificacion proyecto. aplicaciones
+ Pruebas. P

Fuente: Arteaga (2018,p.57)
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RUP (Proceso unificado de Rational), Sommerville (2005, p.77) menciona que es

un modelo de proceso proveniente de UML y relacionado con el proceso unificado
de desarrollo de software. Un marco de proceso adaptable que las organizaciones
lo pueden personalizar a las necesidades propias. Cuenta con fases fijas: Inicio,

elaboracion, construccion y transicion, como se expone en la Figura N° 10.

Figura N° 10: Fases de metodologia RUP

Eje Horizontal: Organzacion a lo largo del tiempo
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Fuente: Sommerville (2005, p.80)

- Inicio: Es la fase donde se establece los casos de negocio y el alcance del
proyecto, definiendo las entidades externas que interactuaran con el sistema. Se
identifican los actores, casos de uso que definen la funcionalidad, asi como, los

costos en recursos Yy tiempo del proyecto.

- Elaboracion: Es la fase donde se desarrolla el dominio del problema, prototipos
arquitectura del sistema que contendran los casos de uso criticos identificados en
la fase de inicio y que evolucionara con iteraciones posteriores para llegar al
sistema final, asi mismo, se desarrolla un plan de proyecto e identificacion de los

riesgos claves pertenecientes al proyecto.

- Construccion: Se alcanza la capacidad operacional del sistema de manera
incremental por las iteraciones sucesivas, para ello, se implementa todos los

componentes y requisitos probados e integrados completamente, asi como
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también, la documentacion correspondiente del desarrollo para la entrega del

sistema.

- Transicion: Se realiza la implementacién del sistema y la entrega a los usuarios
finales, para lo cual, se realiza la entrega de la documentacion, capacitaciones con

los usuarios sobre los manejos del producto, ajustes y configuraciones.

Segun Sommerville (2005, p.87), define los roles en la metodologia RUP como el

que define el comportamiento y responsabilidades de un individuo o grupos de
individuos, estos, pueden desempefiar varios roles como un rol puede ser ejecutado
por varios individuos y que dan respuesta a las preguntas ¢Quién?, las actividades
dan respuesta a ¢ Como?, los productos dan respuesta a ¢ Qué? Y los procesos de
las disciplinas dan respuesta a la pregunta ¢Cuando? Estos roles, actividades y
artefactos, se pueden observar en la Figura N° 11, asi como también, son

clasificados en:

- Analistas: Personas que estan muy relacionadas con los interesados del
desarrollo con fin de determinar claramente los requerimientos del sistema, por lo
que debe de analizar los procesos de negocio, especificar los requisitos y disefiar

las interfaces.

- Desarrolladores: Personas que implementan los componentes y evaluar los
defectos para realizar las correcciones pertinentes. Dependiendo de la necesidad

del negocio, puede implementar subsistemas y desarrollar artefactos de instalacién.

- Gestores: Encargados de realizar las gestiones del proyecto y su planificacion,
controlar cumplimientos de actividades del equipo y ademas de mantener

comunicacion del proyecto y su progreso con la alta direccion.

- Testers: Encargados de planificar, disefar, llevar a cabo y evaluar las pruebas y

su efectividad, asi como generar resumen de las pruebas realizadas.
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Figura N° 11: Roles, actividades y artefactos de la metodologia RUP

Actividad
Rol
N

Q s

gy B> BB
/ r -

= =g Foalisis Disefio

Disenador: Caso de uso Caso de uso
Artefacto l responsable de

e

Realizacion de
Caso de uso

Fuente: Sommerville (2005, p.87)

UML (Lenguaje unificado de modelado) es, segun Fowler y Scott (1999, p.1), un

lenguaje de modelado que, como notacién, representa, principalmente, de forma
grafica, los métodos con el fin de expresar los disefios, mientras que el proceso es

la orientacion sobre los pasos a seguir para la realizacion del disefio.
Como notacion de UML, se encuentra lo siguiente:

- Modelo: Representacién del sistema desde una perspectiva definida. Estos
conforman los diagramas UML para representar el sistema de diferentes
perspectivas: Diagrama de Caso de uso, de secuencia, de actividades, de
colaboracion, de analisis, de clases, de objetos, de estados, de componentes, de

distribucion, de despliegue y de estructura compuesta.

- Paquete: De la Figura N° 12, se utiliza para la agrupacion y organizacion de los

elementos en un diagrama UML

Figura N° 12: Paquete de UML

Paguete 1
Clase 1
Clase 2 Clase 3

Fuente: Fowler y Scott (1999, p.2)
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- Clase: Representa, como se puede observar en la Figura N° 13, los atributos
comunes de una categoria, donde contiene en nombre, los atributos y las

operaciones.

Figura N° 13: Clase de UML

Lavadora

marca
modelo
numaroSerie

capacidad

agregarRopal)
agregarDetergente()
sacarRopal()

Fuente: Fowler y Scott (1999, p.2)

- Objeto: Instancia de una clase, por lo que cuenta con los atributos y las

operaciones.
- Asociaciones: Representa las relaciones entre una clase con otras diferentes.

- Multiplicidad: Es la cantidad de objetos de una clase que se relacionan con otros

objetos de la misma clase.

Respecto a la variable dependiente, Proceso de atencion de requerimientos,
primeramente, se debe de definir lo que es un proceso, para lo cual, Van Bon
(2008, p.23) lo define como un grupo de actividades que generan un cambio hacia
un mismo objetivo especifico, teniendo las propiedades de ser medibles y brindar

resultados precisos.
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Figura N° 14: Estructura del proceso
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Fuente: Van Bon (2008, p.24)

De la Figura N° 14, Van Bon (2008, p.25), menciona que las actividades son un

grupo de acciones que se realizan para el logro de un resultado en especifico. Para
el caso de los roles, son el grupo o conjunto de las actividades mencionadas

anteriormente que se han sido asignadas a una persona o equipo, por lo cual se

pretende tener una mayor eficaciaen el proceso.

Con respecto a las métricas, Van Bon (2008, p. 25) lo define como aquello que

permite medir los factores que otorgan, a través del analisis, la posibilidad de
mejorar el proceso. Como conceptos relacionados a las métricas se encuentra los
factores criticos de éxito (CSF), los cuales fijan los factores que se deben de cumplir
para lograr los objetivos del proceso, también se encuentra a los indicadores claves
de rendimiento (KPI), los que valoran el rédito y la calidad del conjunto de

actividades.
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En relacidon a los controles del proceso, se encuentra los objetivos, que, Van Bon

(2008, p.24), son metas que se pueden medir, compartir y son el fin de cada

proceso y, también se cuenta con las politicas, Van Bon (2008, p.24), quienes son
el marco de trabajo que guia las decisiones que impactan directamente en el

desarrollo del proceso.

Continuando con las definiciones de las teorias para el presente estudio, se define

el requerimiento, Cansado (2018, p.34), como una solicitud de Tecnologia de

Informacidén sin presentarse un evento que esté afectando la continuidad o

causando reduccién de la calidad que presta el servicio actual.

Los conceptos referentes al proceso y requerimiento conceptualizados
anteriormente, estan alineados a los indicado por ITIL v3. (Biblioteca de

infraestructura de tecnologia de la informacion), el cual es, Cartlidge, Hanna y Rudd

(2007, p.8), un marco de trabajo publico que especifica las mejores practicas de
todo un conjunto de suministradores de tecnologia de informacién hacia la
administracion de servicios de tecnologia de informacion que surgié en 1980 por la
Agencia Central de Telecomunicaciones (CCTA) para asegurar la entrega de
servicios de tecnologia de informacion de forma eficiente y eficaz independiente de
los proveedores externos e internos. Este marco de trabajo cuenta con un amplio
campo de aplicacion, por lo cual se considera una guia muy beneficiosa que brinda
un crecimiento y madurez para muchas areas, gracias al enfoque en la empresa y

la perspectiva de un cliente.

El ciclo de vida del servicio, Cansado (2018, p.22), es un concepto de Il que

indica un modelo de organizacién con el fin de mostrar la estructura de la gestion
de servicio o la relacién de los componentes que conforman este ciclo de vida.
Estos componentes mencionados, son considerados como fases, como se expone

en la Figura N°15 y, que, en detalle son:

- Estrategia de servicio: Es la fase donde, en base a una visibn como recurso

estratégico, se disefa, desarrolla e implementa la Gestidn del servicio.

- Disefio de servicio: Es la fase donde, en base a los requerimientos actuales como

futuros, se planifica la solucion.

26



- Transicién de servicio: Es la fase donde se mejora servicios actualmente en

operaciones o se desarrolla nuevos.

- Operacion del servicio: Es la fase donde, mediante la realizacion eficaz y eficiente
de las actividades diarias, se busca la generacion de valor para la organizacion, la
cual, se define como la calidad de servicio que aporta para el cumplimiento de los
objetivos del cliente final. Se recoge los indicadores definidos en la fase de disefio

de servicio y se informa a la fase de mejora continua del servicio.

- Mejora continua del servicio: Donde mediante la mejora del disefio de servicio, se

busca mantener la generacion de valor a la organizacion.

Figura N° 15: Ciclo de vida del servicio

-,
-

Mejora
Continua Transicién
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Fuente: Cansado (2018, p.23)

Enfocandonos en el presente trabajo de investigacion, se detalla adicionalmente la
fase de Operacion del servicio, ya que, la problematica planteada se enfoca en un
proceso que actualmente se viene operando bajo un acuerdo de servicio y que

presenta deficiencias en el control para evitar el incumplimiento de dicho acuerdo.
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Van Bon (2008, p.78), menciona que la Operacidon de servicio es fundamental en

el ciclo de servicio, ya que es la fase que garantiza el éxito del disefio del proceso
mediante una correcta ejecucién de los mismos y que obtiene de ellos datos e
indicadores que ayudan a la introduccion de mejoras. Dichos procesos ejecutados
optimizan las inversiones y la calidad de servicio entregado al cliente con el fin de

lograr sus objetivos planteados.

- Gestion de eventos: La eficacia de la operacion del servicio es garantizada por la
proximidad del proceso a la situacion ideal, por cual, cualquier desviacion o suceso
ocurrente que impacte en la entrega del servicio o la gestion de la infraestructura
de tecnologia de informacion debe de ser detectable bajo la monitorizacion y

controles.

- Gestion de incidencias: Es la encargada de todo evento no planificado que pueda
causar la interrupcion o reduccion de la calidad de un servicio de tecnologia de
informacidn, para lo cual, su objetivo es, lo antes posible volver al fluio normal del
proceso, reduciendo el impacto de la incidencia sobre los procesos de la

organizacion.

- Gestion de peticiones: Son procesos de bajo riesgo para la organizacion
generados por el usuario, como solicitud de una informacion, acceso a servicios,

cambios de accesos, etc.

- Gestion de problemas: Se busca prevenir las ejecuciones de las incidencias y
problemas que causan las mismas, de caso contrario, reducir el impacto que pueda
generar la incidencia no evitada, por tal motivo, concentra actividades para la
indagacién de las causantes de las incidencias en busca de una solucién oportuna

al problema.

- Gestion de accesos: Es la encargada de permitir el acceso a los servicios a los

usuarios autorizados y denegar a los usuarios no autorizados.

De los procesos que conforman la fase de operacion de servicios mencionados
recientemente, enfocado al presente trabajo de investigacion, se tomara para la
medicion de la variable dependiente (proceso de atencion de requerimientos) los

factores e indicadores que corresponden a la Gestion de peticiones como
28



dimensiones e indicadores respectivamente, ya que, engloba las métricas de la

Gestion de accesos y la Gestion de incidencias.

Como mencionado anteriormente, la Gestion de peticiones, Van Bon (2010,

p.223), es iniciada por la recepcion de una peticion y es la encargada de ejecutar

las solicitudes de servicio de los usuarios que estén previamente autorizadas enun

tiempo acordado para mantener la satisfaccion del usuario con respecto al servicio

de soporte de tecnologia de informacion. Este flujo, definido como estandar, se

detalla en la Figura N° 16.
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Figura N° 16: Flujo de Gestidén de peticiones
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Van Bon (2010, p.234) explica en la Figura N° 17, los procesos que conforman la

Gestion de Peticiones de Servicio asociados con los roles de ITIL.

Figura N° 17: Procesos de Gestion de Peticiones de Servicio

Notificacidn de Atencidn por peticidn de Servicio 1 A

Begistro de atencion de peticion R I R A |

Clasificacion de requernimiento R/C A C

Programacion de atencidn por requerimisnto C R 1 |
C C R R/l

Documentacin de 1a peticion requerida vo

ajustes del tempo de atencion

monitoreo de la atencifn por requerimisnto chl R R R

Termino de 1a atencion por requerimiento C R R R

Compnicacion v registro en el sistema estado del | R e |
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Proceso de revision vy establecimiento de |

indicadores

Fuente: Van Bon (2010, p.234)
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Por lo tanto, se define las dimensiones de la variable dependiente:

- La programacion de atencién por requerimiento, Van Bon (2010, p.234),

proporciona a la organizacion orientar las peticiones de los clientes de manera

sistematica y sistémica desde el ingreso y registro de la peticion hasta la resolucion.

- El término de la atencion por requerimiento, Van Bon (2010, p.235), es sometido

mayormente por el cumplimiento de los requerimientos dentro del periodo pactado

previamente, de forma que, asegura la prestacion normal del servicio.

Referente al indicador de la dimension Programaciéon de atencion por

requerimiento:

- Tiempo promedio en la coordinacién de atencion del requerimiento, Van Bon

(2010, p.239), lo define como el tiempo que se tarda desde el registro del

requerimiento hasta que los colaboradores comienzan con la atencién.

TPCA = (¥, TCA;)in

Donde:

TPCA: Tiempo promedio en la coordinacion de atencion del requerimiento.
TCA: Tiempo de coordinacion de atencion del requerimiento.

N: Cantidad de atenciones de requerimientos.

Y, con respecto a los indicadores de la dimensién Término de la atencion por

requerimiento, se cuenta con los siguientes:

- Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, Van Bon (2010, p.240),

indica que son las atenciones de requerimientos que no cumplieron con los

acuerdos de nivel de servicio.

ACSLAP = (™ NAC;)m
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Donde:

ACSLAP: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA.
NAC: Numero de atenciones que no cumplieron SLA.

N: Cantidad de atenciones de requerimientos.

- Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos, Van Bon (2010, p.240),

evidencia que los requerimientos son atendidos en el lapso de tiempo indicado en

el acuerdo de nivel de servicio.

TPRAP = (X, TPRS;)/n) = 100
Donde:
TPRAP: Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos.

TRPS: Numero de requerimientos que cumplieron el SLA.

N: Cantidad de requerimientos atendidos.
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METODOLOGIA
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3.1Tipo y disefio de investigacidn

El tipo de investigacion para el presente estudio segun la finalidad es aplicada,

Landeau (2007, p.55), ya que permite emplear los conocimientos adquiridos para

dar solucion a un problema que afecta tanto a particulares como a comunidades

empleando una técnica apropiada para la situacion.

Asi como también, Elizondo (2002, p.22), es empirica, que quiere decir que es un

tipo de investigacion que se enfoca en trabajar los resultados obtenidos a través de

experimentos con post de servicio a dichos particulares o comunidades.

Referente al nivel de investigacion explicativo, Jiménez (1998, p.13), es un

estudio donde es fundamental la formulacién de hip6tesis que buscan exponer las
causas de los problemas, los que deben de estar bienidentificados y en los que se

debe tener muy en claro las relaciones de causa y efecto. Con ello, Bernal (2010,

p.115), las conclusiones que se obtengan del estudio, como conocimientos
resultantes, se busca que culminen con un planteamiento o una comparacion de

estudios cientfficos.

El disefio de investigacion pre — experimental, Hernandez, Fernandez y Baptista

(2010, p.122), considera 2 etapas para la realizacién de comparacién de resultados
post pruebas, en la que solo se lleva a cabo la manipulacion de un Unico conjunto
de evaluacion. Segun la Figura N°18, como primera etapa esta la evaluacion antes
de la aplicacion del estimulo, y como segunda etapa esta la evaluacion posterior a
la aplicacion del estimulo, de los que se culmina con un analisis y/o constrastacion

de resultados.
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Figura N° 18: Diagrama de disefio de pre-prueba / post-prueba

G 0, - X —= 0>

Diagrama de disefio de pre-prueba / pos-prueba

Por lo cual:

G: conjunto de evaluacion.
04 calcula de conjunto antes de la evaluacion.
X: Tratamiento, estimulo o condicion del experimento.

02: medida de conjunto después de la evaluacion.

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

3.2Variables y operacionalizacion

Para la actual investigacién se contard con Sistema web como la variable
independiente 'y Proceso de atencion de requerimientos como variable
dependiente, la cual, a su vez, cuenta con Programacién de atencion por
requerimiento como primera dimension y Tiempo promedio en la coordinacion de
atencion del requerimiento como su indicador; Término de la atencion por
requerimiento como segunda dimension con indicadores de Promedio de
atenciones que no cumplieron con los SLA y Porcentaje de cumplimiento en los
requerimientos. Lo mencionado anteriormente se puede observar con mayor

detenimiento en el Anexo N° 02.
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3.3Poblacion, muestra y muestreo

Una poblacion de estudio se define como, Arias, Villasis y Miranda (2016, p. 202),

una agrupacion de personas 0 un universo de cosas, objetos y/o seres que se

relacionan por algo general, comparten un espacio y que, en base a ella, se
conformara la muestra.

Por lo cual, para el presente estudio, se tomara un conjunto constituido por los
requerimientos ingresados durante los meses de enero a febrero de 2021,
obteniendo una poblacién de 192 requerimientos registrados en el area de atencién
de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en la empresa Global Hitss

S.A.C, lo cual, se puede observar en la Tabla N° 02.

Tabla N° 02: Poblaciéon

INDICADOR CANTIDAD UNIDAD
Tiempo promedio en la coordinacion Requerimientos
de atencién del requerimiento 192 registrados
Promedio de atenciones que no Requerimientos
cumplieron con los SLA 192 registrados
Porcentaje de cumplimiento en los Requerimientos
requerimientos 192 registrados

Fuente: Elaboracion propia

La muestra, Arias, Villasis y Miranda (2016, p. 205), se conformara en base a la

poblacién y servird para generalizar los resultados obtenidos hacia el universo de
estudio ahorrando el tiempo, recursos y reduciendo la diversidad de la poblacion.
Para poder hallar la muestra adecuada para la investigacién, se hard uso de la
formula para cuando se conoce el tamafio de la poblacién mostrada en la Figura N°
19.
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Figura N° 19: Formula de céalculo de muestra

n NxZ* xpxq
P x(N-1) +Z*xpxq

En donde:

N = tamano de la poblacién

Z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

q = probabilidad de fracaso
d* = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)
Fuente: Universidad cooperativa de Colombia (2017)

Realizando el calculo con los valores que se cuenta, la formula quedaria de la

siguiente manera:

B 192 % 3%2%0.5 0.5
T 012%(192—1)+ 32%0.5%0.5

n = 104 requerimientos

Con respecto al muestreo, Mata (como se citd en Lopez, 2004, p.70), es un

conjunto de métodos para poder escoger quiénes serian los representantes de la
poblacién. Para dicha seleccion se hara uso del método de muestreo aleatorio

estratificado, el cual, permite la reduccion del error muestral.

Por ende, la muestra obtenida con la formula mencionada anteriormente, sera
agrupada por los dias habiles durante los meses de enero a febrero de 2021, es
decir, de lunes a viernes, lo cual da 40 registros.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Una técnica, Arias (2015, p. 67), se explica como el modo de adquirir los datos o

la informacidén necesaria para la investigacion. Con tal fin, se hara uso del fichaje,

Gavagnin (2009, p.38), que se conceptualiza como una de las técnicas usadas para

la recoleccién y almacenamiento de la informacién, que, adicionalmente otorga una

unidad y un valor.

Como instrumento adecuado para el tipo de técnica seleccionado, es la ficha de

registro, Sutton vy Austin (2015, p.230), que, se define como una herramienta que
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nos da la posibilidad de sistematizar el contexto de los datos, y que, se aplicara a

cada indicador del presente trabajo de investigacion, como se expone en la Tabla

N° 03.
Tabla N° 03: Recoleccion de datos
DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Tiempo promedio
Programacion de en la coordinacién Fichaje Ficha de registro
atencion por de atencion del
requerimiento requerimiento
Promedio de
atenciones que no Fichaje Ficha de registro
Término de la cumplieron con los
atencion por SLA
requerimiento Porcentaje de
cumplimiento en Fichaje Ficha de registro

los requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la validez, Garatachea (2013, 268), la cual también puede ser

llamada exactitud, es referida sobre el grado de concordancia entre lo que el

instrumento mide y lo que se supone que mide. Por lo cual, las fichas de registro

de la presente investigacién, han sido comprobadas bajo juicio de expertos de tres

especialistas con amplia experiencia, tal y como se evidencia en la Tabla N° 04,
Tabla N° 05y Tabla N° 06.

Tabla N° 04: Validez de la Ficha de registro del indicador Tiempo promedio en la

coordinacion de atencién del requerimiento

N° EXPERTO GRADO PUNTAJE | OBSERVACION
ACADEMICO
Fermin Perez, Felix Magister 90% Excelente
1 | Armando
Villaverde Medrano, Hugo Doctor 90% Excelente
2
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Necochea Chamorro, Jorge

Isaac

Doctor

75%

Muy Bueno

PROMEDIO

85%

Excelente

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla N° 04, se obtuvo un porcentaje promediado entre los tres expertos de

85%, lo cual se puede observar a detalle en los anexos Anexo N° 09, Anexo N° 12

y Anexo N° 15, lo que, a su vez, demuestra que el instrumento tiene una valoracion

de excelente para la presente investigacion.

Tabla N° 05: Validez de la Ficha de registro del indicador Promedio de atenciones

gue no cumplieron con los SLA

N° EXPERTO GRADO PUNTAJE | OBSERVACION
ACADEMICO
Fermin Perez, Felix Magister 90% Excelente
1 | Armando
Villaverde Medrano, Hugo Doctor 90% Excelente
2
3 | Necochea Chamorro, Jorge Doctor 75% Muy Bueno
Isaac
PROMEDIO 85% Excelente

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla N° 05, se obtuvo un porcentaje promediado entre los tres expertos de

85%, lo cual se puede observar a detalle en los anexos Anexo N° 10, Anexo N° 13

y Anexo N° 16, lo cual, a su vez, demuestra que el instrumento tiene una valoracion

de excelente para la presente investigacion.
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Tabla N° 06: Validez de la Ficha de registro del indicador Porcentaje de

cumplimiento en los requerimientos

N° EXPERTO GRADO PUNTAJE | OBSERVACION
ACADEMICO
Fermin Perez, Felix Magister 90% Excelente
1 | Armando
Villaverde Medrano, Hugo Doctor 90% Excelente
2
3 | Necochea Chamorro, Jorge Doctor 75% Muy Bueno
Isaac
PROMEDIO 85% Excelente

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla N° 06, se obtuvo un porcentaje promediado entre los tres expertos de

85%, lo cual se puede observar a detalle en los anexos Anexo N° 11, Anexo N° 14

y Anexo N° 17, demostrando que el instrumento tiene una valoracion de excelente

para la presente investigacion.

Referido al nivel de confiabilidad, Casan (2017, p.62) define, como el grado en

que la aplicacion de un instrumento de forma repetida al mismo individuo, produce

el mismo resultado.

Figura N° 20: Nivel de confiabilidad

Escala Mivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.20 < sig. <040 Bajo
0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 = sig. < 0.80 Aceplable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Casan (2017, p.62)

Para obtener esta confiabilidad, se utilizard el método Test — Retest, Jason et al.

(2015, p.20), el cual, conlleva realizar dos veces la misma prueba en distintos

periodos de tiempo, para verificar la confiabilidad de dicha prueba.
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Como método para la obtencidén de la escala definida en la Figura N° 20, se usara

el Coeficiente de Correlacion de Pearson, Figura N° 21, definido por Winter, Gosling

vy Potter (2016, p.282) como la relacion de forma estadistica entre dos variables

cuantitativas, del cual se obtendr& como resultado su aproximacion a una

simbolizacién lineal.

Figura N° 21: Correlacion de Pearson

Donde:
CDT)‘xy Cov (x:¥): la covarianza entra el valor «x» e ay».

a(x): desviacion tipica de «wxs.

pxy

0,0
X7y oy): desviacion tipica de ay»

Fuente: Winter, Goslingy Potter (2016, p.282)

Por lo cual, como resultado para la confiabilidad del instrumento de tiempo
promedio en la coordinacién de atencion del requerimiento, se obtuvo un 0,846
utilizando el método de Coeficiente de Correlacion de Pearson, lo cual se expone
en la Tabla N° 07, y, que, segun la Figura N° 20, muestra que la confiabilidad es

elevada.

Tabla N° 07: Coeficiente de Pearson - Tiempo promedio en la coordinacion de

atencién del requerimiento

Correlaciones

TIEMPO_PROMEDIO_ TIEMPO_PROMEDIO
COORDINACION_ATE _COORDINACION_AT
NCION_PRE_TEST ENCION_RE_TEST

TIEMPO_PROMEDIO_COO Correlacion de Pearson 1 ,846™
RDINACION_ATENCION_P  sjg. (bilateral) 000
RE_TEST N 40 40
TIEMPO_PROMEDIO_COO Correlacion de Pearson ,846™ 1
RDINACION_ATENCION_R  gig (bilateral) 000

E TEST N 40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla N° 08, de correlacion y nivel de significancia con respecto instrumento
de promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, se observa como

coeficiente de Correlacion de Pearson igual a 0,834, y un valor de significancia
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bilateral de 0 (cero), lo que indica, segun la Figura N° 20, muestra que la

confiabilidad es elevada.

Tabla N° 08: Coeficiente de Pearson - Promedio de atenciones que no cumplieron

con los SLA

Correlaciones

PROMEDIO_ATENCIO
NES_NO_CUMPLIERO
N_SLA PRE_TEST

PROMEDIO_ATENCI
ONES_NO_CUMPLIE
RON_SLA RE_TEST

PROMEDIO_ATENCIONES Correlacion de Pearson 1 834"
_NO_CUMPLIERON_SLA P Sig. (bilateral) ;000
RE_TEST N 40 40
PROMEDIO_ATENCIONES Correlacion de Pearson 834" 1
_NO_CUMPLIERON_SLA_  sig. (bilateral) 000

RE_TEST N 40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Segun lo expuesto en la Tabla N° 09, para el instrumento de porcentaje de

cumplimiento en los requerimientos, se obtuvo un coeficiente de correlacion de

Pearson de 0,821 y una significancia bilateral de 0 (0,000),

lo indica que la

confiabilidad es elevada segun la escala mostrada en la Figura N° 20.

Tabla N° 09: Coeficiente de Pearson - Porcentaje de cumplimiento en los

requerimientos

Correlaciones

PORCENTAJE_CUMP PORCENTAJE_CUMP

LIMIENTO PRE_TEST

LIMIENTO RE_TEST

PORCENTAJE_CUMPLIMIE Correlacion de Pearson 1 821"
NTO_PRE_TEST Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
PORCENTAJE_CUMPLIMIE Correlacion de Pearson 821" 1
NTO_RE_TEST Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSSv.25
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3.5Procedimientos

En la presente investigacién se abordé la problemética que actualmente presenta
el area de atenciones de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en la
empresa Global Hitss S.A.C, la cual, ha sido tratada como la variable dependiente.
Posterior al planteamiento del problema, se ha investigado y recolectado trabajos
de investigacion que previamente han tratado problematicas similares de
cumplimientos de sla, atenciones de requerimientos, peticiones o incidencias,
soporte de servicio 0 atencion de clientes o usuarios y que se haya desarrollado
soluciones con sistema web, ya que es la que se ha considerado como la variable
independiente del presente trabajo, para, de esta forma, poder analizar las
soluciones que se brindaron en su momento, como la metodologia en la que se

trabajaron y sus enfoques propios.

Adicionalmente, se conceptualizd en bases tedricas lo concerniente a la variable
dependiente e independiente con las dimensiones e indicadores que se han servido

para poder medir el proceso que hace referencia a la variable dependiente.

Por el enfoque de la aplicacién de un sistema web, se determinaron el tipo de
investigacion como aplicada con nivel de investigacion explicativo y con un disefio
de investigacion pre — experimental, el cual es apropiado al presente trabajo, ya
que se considera la implementacion del sistema web como un estimulo ala muestra
gue se ha determinado mediante el método de la estratificacion, la cual corresponde
a las atenciones realizadas de los requerimientos que ingresaron al &rea en el mes
de enero a abril del 2021.

Como técnica para la recoleccion de los datos, se establecio el fichaje con el uso
del fichaje de registro como su instrumento correspondiente, las cuales han sido
validadas por juicio de expertos. Estos datos seran analizados a su vez en el
software estadistico SPSS en su version 25 para poder realizar la prueba de
normalidad con el método de Shapiro - Wilk, la cual nos indicara los métodos que
se deben de usar para poder realizar las contrastaciones de las hipotesis

planteadas en el capitulo de Introduccidén del presente trabajo de investigacion.
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Finalmente se definira los recursos necesarios para llevar a cabo el actual trabajo
de investigacion, asi como los costos, el financiamiento y el cronograma que se

seguira para su ejecucion.

3.6 Método de andlisis de datos

Para el andlisis de los datos conseguidos, se utilizara el software SPSS en su

version 25, Green vy Salking (2016, p.162), software estadistico desarrollado por

IBM orientado a las estadisticas en investigaciones que van desde la

mercadotecnia hasta investigaciones en ciencias naturales.

El presente estudio realizara un analisis descriptivo, donde la variable
independiente (Sistema web) determinard la influencia del tiempo promedio en la
coordinacién de atencion del requerimiento, el promedio de atenciones que no
cumplieron con los SLA y el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en
la variable dependiente (Proceso de atencién de requerimientos), con tal fin, se
recogera la informacién de los indicadores antes de la implementacion del sistema
web mediante el Pre — Test, y, posterior a la implementacion se obtendra la

informacion de los mismos mediante el Post — Test.

Posteriormente, Ramirez y Polack (2020, p.15), para la seleccién de las pruebas

estadisticas adecuadas al estudio en el analisis inferencial, se debe de realizar una
prueba de normalidad para verificar la distribucién normal de los datos. Esta prueba

se realizara con el método Shapiro — Wilk, Gonzalez v Cosmes (2019, p.4), que es

un estadistico usado cuando en la investigacion se considera una muestra menor

a 50 para poder confrontar la normalidad de los datos obtenidos.
Figura N° 22: Distribucion Shapiro - Wilk
Sig. <0.05 es distbucion no nomal, se debe aplicar la prueba no
paramétrica Wilcoxon.
Sig. > 005 es distmbucion normal, se debe aplicar la prueba

paramétrica T - Student o Z, dependiendo del tamafio de muestra.

Fuente: Gonzdlezy Cosmes (2019, p.5)



Por lo que se indica en la Figura N° 22, si el resultado de la prueba de normalidad
indica una distribucion no normal, se hard uso de la prueba no paramétrica
Wilcoxon o si resulta en una distribucion normal, se hara uso de la prueba

paramétrica T — Student.
Nivel de significancia: a = 0.05, contando como margen de error 5%

Nivel de confiabilidad: 95%

Para las pruebas de las hipétesis se aplicara las siguientes definiciones que hacen

mencioén a los indicadores de la variable dependiente:

- TPAs: Tiempo promedio en la coordinacion de atencion del requerimiento antes

de la implementacién del sistema web.

- TPDs: Tiempo promedio en la coordinacién de atencion del requerimiento después

de la implementacion del sistema web.

- PNAs: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA antes de la

implementacion del sistema web.

- PCDs: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA después de la

implementacion del sistema web.

- CRAs: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos antes de la

implementacion del sistema web.

- CRDs: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos después de la

implementacion del sistema web.
Hipotesis Especifica 1:

El sistema web mejora el tiempo promedio en la coordinacion de atencion del
requerimiento en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos
de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Hipotesis Nula HO: El sistema web no mejora el tiempo promedio en la
coordinacion de atencion del requerimiento en el proceso de atencién de

requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.
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Donde:

HO: TPAs = TPDs

HipoOtesis Alternativa Ha: El sistema web mejora el tiempo promedio en la
coordinacion de atencién del requerimiento en el proceso de atencion de

requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

Ha: TPAs < TPDs

Hipotesis Especifica 2:

Existe una influencia positiva entre un sistema web y el promedio de atenciones
gue no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de

ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Hipotesis Nula HO: No existe una influencia positiva entre un sistema web y el
promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA en el proceso de atencién

de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

HO: PNAs > PNDs

Hipotesis Alternativa Ha: Existe una influencia positiva entre un sistema web y el
promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA en el proceso de atencién

de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

Ha: PNAs < PNDs

Hipotesis Especifica 3:

El sistema web mejora el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en el
proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global
Hitss S.A.C.
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Hipo6tesis Nula HO: El sistema web no mejora el porcentaje de cumplimiento en los
requerimientos en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos

de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

HO: CRAs = CRDs

HipoOtesis Alternativa Ha: El sistema web mejora el porcentaje de cumplimiento
en los requerimientos en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de

accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Donde:

Ha: CRAs < CRDs

3.7Aspectos éticos

En el transcurso del presente trabajo de investigacion, se consideré fundamental la
aplicacion en todo momento de los principios éticos aprobados por Universidad

César Vallejo (2017, p. 3) para las carreras de Ingenieria en el articulo 1 de la

Resolucion de consejo universitario N° 0126-2017/UCV, en el cual, a su vez, se
considera los codigos de ética de la IEEE y ACM (Association of Computing
Machinery), tales como la honestidad, responsabilidad en las elecciones, justicia,

respeto a los derechos de propiedad intelectual, respecto a la normatividad legal

vigente.

Durante todo el proceso de desarrollo del presente trabajo, se ha considerado los
aportes de diversos autores para poder argumentar conceptos y referencias de

hechos, tales como en el marco tedrico, haciendo las correspondientes citas para

cada caso.
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V.

RESULTADOS
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4.1 Andlisis Descriptivo

En el actual trabajo de investigacion, se aplicO un Sistema web para evaluar el
Tiempo promedio en la coordinacién de la atencion del requerimiento, el Promedio
de atenciones que no cumplieron con los SLA y el Porcentaje de cumplimiento en
los requerimientos. Para lo cual, se tomd previamente una prueba de Pre — Test
para la toma del estado inicial del Proceso de atencion de requerimientos sobre los
3 indicadores anteriormente mencionados y, posteriormente, se obtuvo los cambios
sufridos por la implementacion del Sistema web (Post Test), como se puede

observar en detalle en el Anexo N°21, Anexo N° 22 y Anexo N° 23 respectivamente.

Indicador: Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del

requerimiento

Referente a los resultados obtenidos mediante el andlisis descriptivo utilizando el
software estadistico especializado SPSS version 25, para el indicador Tiempo
promedio en la coordinacion de la atencion del requerimiento, se expone en la Tabla
N° 10:

Tabla N° 10: Analisis Descriptivo del Tiempo promedio en la coordinacion de la

atencion del requerimiento

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
TIEMPO_PROMEDIO_COO 104 2.00 8.00 4.0385 1.60656 2.581
RDINACION_ATENCION_P
RE_TEST
TIEMPO_PROMEDIO_COO 104 .00 3.10 4750 .60303 .364
RDINACION_ATENCION_P
OST_TEST
N valido (por lista) 104

Fuente: SPSS v.25

De la Tabla N° 10, el Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del
requerimiento, se obtuvo un valor de 4.0385 en el Pre — Test, lo que, despuésde la
aplicacion del Sistema web, se obtuvo una disminucién considerable, resultando
una media de 0.4750, como también se puede visualizar en la Figura N° 23. Asi
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mismo, se muestra una disminucién sobre las 2 horas como valor minimo que se
obtuvo antes de la aplicacion del Sistema web con respecto al 0.00 que se obtuvo

posterior a dicha implementacion.

Figura N° 23: Analisis Descriptivo del Tiempo promedio en la coordinacion de la
atencién del requerimiento

TIEMPO PROMEDIO EN LA COORDINACION DE LA
ATENCION DELREQUERIMIENTO

4.0385
5
4
3 0.475
2
. R s
0
TIEMPO PROMEDIO TIEMPO PROMEDIO
COORDINACION ATENCION PRE COORDINACION ATENCION
TEST POST TEST

Fuente: SPSS v.25
Indicador: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA

Referente a los resultados obtenidos mediante el analisis descriptivo utilizando el
software estadistico especializado SPSS version 25, para el indicador Promedio de

atenciones que no cumplieron con los SLA, se observa en la Tabla N° 11:

Tabla N° 11: Analisis Descriptivo del Promedio de atenciones que no cumplieron

con los SLA

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
PROMEDIO_ATENCIONES 104 .00 1.00 .2885 45524 .207
_NO_CUMPLIERON_SLA P
RE_TEST
PROMEDIO_ATENCIONES 104 .00 1.00 .0192 .13800 .019
_NO_CUMPLIERON_SLA P
OST_TEST
N valido (por lista) 104

Fuente: SPSS v.25
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De la Tabla N° 11, el Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, se

obtuvo un valor de 0.2885 en el Pre — Test, lo que, después de la aplicacion del

Sistema web, se obtuvo una disminucién considerable, resultando una media de

0.0192, como también se puede expone en la Figura N° 24.

Figura N° 24: Analisis Descriptivo del Promedio de atenciones que no cumplieron

con los SLA

PROMEDIO DE ATENCIONES QUE NO
CUMPLIERON CON LOS SLA

0.2885

0.3
0.25
0.2
0.15
0.1
0.05

PROMEDIO ATENCIONES NO
CUMPLIERON SLA PRE TEST

Fuente: SPSS v.25

0.0192

PROMEDIO ATENCIONES NO
CUMPLIERON SLA POST TEST

Indicador: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos

Referente a los resultados obtenidos mediante el analisis descriptivo utilizando el

software estadistico especializado SPSS version 25, para el indicador Porcentaje

de cumplimiento en los requerimientos, se expone en la Tabla N° 12:

Tabla N° 12: Analisis Descriptivo del Porcentaje de cumplimiento en los

requerimientos

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
PORCENTAJE_CUMPLIMIE 104 .00 100.00 71.1538 45.52408 2072.442
NTO_PRE_TEST
PORCENTAJE_CUMPLIMIE 104 .00 100.00 98.0769 13.80002 190.441
NTO_POST_TEST
N valido (porlista) 104

Fuente: SPSS v.25
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De la Tabla N° 12, el Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos, se obtuvo
un valor de 71.1538% en el Pre — Test, lo que, después de la aplicacidondel Sistema
web, se obtuvo una mejora considerable, resultando una media de 98.0769%, como
también se expone en la Figura N° 25.

Figura N° 25: Analisis Descriptivo del Porcentaje de cumplimiento en los
requerimientos

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO EN LOS

REQUERIMIENTOS
98.08%

71.15%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%
PORCENTAJE CUMPLIMIENTO PORCENTAJE CUMPLIMIENTO
PRETEST POSTTEST

Fuente: SPSS v.25

4.2 Andlisis Inferencial

Segun Alejandro (2020, p.1), Para la seleccién de las pruebas estadisticas

adecuadas al estudio, se debe de realizar una prueba de normalidad para verificar
la distribucion normal de los datos. Dicha prueba se realiz6 con el software
estadistico SPSS v.25, en el cual, se aplicé con una confiabilidad del 95%, que,
Gonzalez y Cosmes (2019, p.5), posteriormente segun el resultado obtenido del

nivel de significancia se aplica las siguientes condiciones:
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal

Sig. > 0.05 adopta una distribucion normal
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Donde:
Sig. P — valor o nivel critico del constante

Indicador: Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del

requerimiento

Tabla N° 13: Prueba de Normalidad de Tiempo promedio en la coordinacién de la

atencion del requerimiento

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TIEMPO_PROMEDIO_COO .240 104 .000 .878 104 .000
RDINACION_ATENCION_P
RE_TEST
TIEMPO_PROMEDIO_COO 215 104 .000 .738 104 .000
RDINACION_ATENCION_P
OST TEST

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v.25
De la Tabla N° 13, datos obtenidos de la prueba de normalidad delindicador Tiempo
promedio en la coordinacién de la atencion del requerimiento, se puede observar

que, Gonzalez y Cosmes (2019, p.5), los datos siguen una distribucion no normal

tanto en el pre — test como para el post — test, ya que resulté un valor de 0.00, por

lo que, se aplica la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney para la prueba de
hipdtesis.

En la Figura N° 26 se puede observar que para los datos en el Pre — Test para el
indicador Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del requerimiento,

resulté una media de 4.04 con una desviacién estandar de 1.607.
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Figura N° 26: Histograma de Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion
del requerimiento — Pre Test

40 T T T T I Media = 4.04
Desviacion estandar = 1.607
4

Frecuencia

o\

0 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00

TIEMPO_PROMEDIO_COORDINACION_ATENCION_PRE_TEST
Fuente: SPSS v.25

Asi mismo, en la Figura N° 27, se puede observar que para los datos en el Post —
Test para el indicador Tiempo promedio en la coordinacién de la atencion del
requerimiento, resultd una media de 0.48 con una desviacion estandar de 0.603.

Figura N° 27: Histograma de Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion
del requerimiento — Post Test

40 I I I Iedia = 48
Desviacion estandar = 503
4

30

Frecuencia

—
0 1.00 2.00 3.00

TIEMPO_PROMEDIO_COORDINACION_ATENCION_POST_TEST

Fuente: SPSS v.25
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Indicador: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA

Tabla N° 14: Prueba de Normalidad de Promedio de atenciones que no

cumplieron con los SLA

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PROMEDIO_ATENCIONES 448 104 .000 .568 104 .000
_NO_CUMPLIERON_SLA P
RE_TEST
PROMEDIO_ATENCIONES .536 104 .000 119 104 .000
_NO_CUMPLIERON_SLA P
OST_TEST

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS v.25

De la Tabla N° 14, datos obtenidos de la prueba de normalidad del indicador

Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, se puede observar que,

Gonzalez y Cosmes (2019, p.5), los datos no siguen una distribucién normal tanto

en el Pre —test como en el Post - test, ya que, para ambas pruebas, el valor obtenido

de significancia de 0.000 es menor a 0.05, por lo que, se aplica la prueba no

paramétrica U de Mann-Whitney para la prueba de hipotesis.

En la Figura N° 28 se puede observar que para los datos en el Pre — Test para el

indicador Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, resulté una

media de 0.29 con una desviaciéon estandar de 0.455.

55



Figura N° 28: Histograma de Promedio de atenciones que no cumplieron con los
SLA — Pre Test

100 Wedia = 29
Desviacin estancar = 455
M=104

Frecuencia

-.50 oo a0 1.00 1.50

PROMEDIO_ATENCIONES_NO_CUMPLIERON_SLA_PRE_TEST

Fuente: SPSS v.25

Asi mismo, en la Figura N° 29, se puede observar que para los datos en el Post —
Test para el indicador Tiempo promedio en la coordinacién de la atencion del
requerimiento, resultd una media de 0.02 con una desviacién estandar de 0.138.

Figura N° 29: Histograma de Promedio de atenciones que no cumplieron con los
SLA — Post Test

400 Media= 02
Desviacién estandar = 138
4

300

200

Frecuencia

100

-.50 juis] 50 1.00 1.50

PROMEDIO_ATENCIONES_NO_CUMPLIERON_SLA_POST_TEST
Fuente: SPSS v.25
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Indicador: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos

Tabla N° 15: Prueba de Normalidad de Porcentaje de cumplimiento en los
requerimientos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PORCENTAJE_CUMPLIMIE 458 104 .000 .554 104 .000
NTO_PRE_TEST
PORCENTAJE_CUMPLIMIE 536 104 .000 119 104 .000
NTO_POST_TEST

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS v.25
De la Tabla N° 15, datos obtenidos de la prueba de normalidad del indicador
Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos, se puede observar que,

Gonzéalez y Cosmes (2019, p.5), los datos no siguen una distribucion normal tanto

en el Pre —test como en el Post - test, ya que, para ambas pruebas, el valor obtenido
de significancia de 0.000 es menor a 0.05, por lo que, por lo que, se aplica la prueba

no paramétrica U de Mann-Whitney para la prueba de hipotesis.

En la Figura N° 30 se puede observar que para los datos en el Pre — Test para el
indicador Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos, resulté una media de

71.15 con una desviacion estandar de 45.524.

Figura N° 30: Histograma de Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos —
Pre Test

100 Wedia = 7115
Desviacion estandar = 45.524
N=104

Frecuencia

0
-50.00 oo 50.00 100.00 150.00

PORCENTAJE_CUMPLIMIENTO_PRE_TEST

Fuente: SPSS v.25
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Asi mismo, en la Figura N° 31, se puede observar que para los datos en el Post —
Test para el indicador Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos, resulto

una media de 98.08 con una desviacion estandar de 13.80.

Figura N° 31: Histograma de Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos —
Post Test

400 Wedia = 98.08
Desviacion estandar = 13.80
MN=104

300

200

Frecuencia

100

-50.00 0o 50.00 100.00 150.00

PORCENTAJE_CUMPLIMIENTO_POST_TEST

Fuente: SPSS v.25

4.3Prueba de Hipbtesis

Como resultado de las pruebas de normalidad con el método de Kolmogorov-
Smirnov para los indicadores del presente trabajo de investigacion, se obtiene que
el método para las pruebas de hipétesis se debe de aplicar la prueba no paramétrica
U de Mann-Whitney ya que se obtuvieron niveles de significancia menores a 0.05,

mostrando de esa manera, una distribucién no normal.
Hipotesis de Investigacion 1:
Hipotesis H1:

El sistema web mejora el tiempo promedio en la coordinacion de atencion del
requerimiento en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos

de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Indicador:
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Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del requerimiento

Definiciéon de variables:

- TPAs: Tiempo promedio en la coordinacion de atencion del requerimiento antes

de la implementacién del sistema web.

- TPDs: Tiempo promedio en la coordinacidén de atencion del requerimiento después

de la implementacion del sistema web.
Hipotesis Hlo:

El sistema web no mejora el tiempo promedio en la coordinacion de atencion del
requerimiento en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos

de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Donde:
H1lo: TPAs = TPDs
Hipotesis Hla:

El sistema web mejora el tiempo promedio en la coordinacion de atencion del
requerimiento en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos

de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

H1lo: TPAs < TPDs

Con respecto a la comparacién entre las diferencias obtenidas anteriormente para
el indicador Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del requerimiento,
se obtuvo en el Pre — test un valor de 4.04 como media y en el Post — test es de

0.48, como se puede observar en la Figura N° 32.
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Figura N° 32: Diferencia de medias de Tiempo promedio en la coordinacion de la
atencion del requerimiento
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Fuente: SPSS v.25

De lo mostrado en la Figura N° 32, se puede deducir que entre la evaluacion antes
de la puesta en produccién y la evaluacién posterior, hay una mejora significativa
en el Tiempo promedio en la coordinacion de la atencion del requerimiento, ya que
existe una reduccién de 3.56 entre ambas pruebas.

Como resultado de la prueba U de Mann-Whitney parala evaluacién de la Hipotesis

H1, se obtuvo lo que se puede observar en la Tabla N° 16 y la Tabla N° 17.

Tabla N° 16: Prueba U de Mann-Whitney para el Tiempo promedio en la

coordinacion de la atencion del requerimiento

Rangos
PRUEBA N
TIEMPO_PROMEDIO_COO TIEMPO_PROMEDIO_COO 104
RDINACION RDINACION_ATENCION_P
RE_TEST

Rango promedio Sumaderangos

155.43 16165.00

TIEMPO_PROMEDIO_COO 104 53.57
RDINACION_ATENCION_P
OST_TEST

5571.00

Total 208
Fuente: SPSS v.25
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Tabla N° 17: Estadisticos de prueba de U de Mann-Whitney para el Tiempo

promedio en la coordinacion de la atencion del requerimiento

Estadisticos de prueba?®

TIEMPO_PROM
EDIO_COORDI

NACION
U de Mann-Whitney 111.000
W de Wilcoxon 5571.000
z -12.262
Sig. asintética(bilateral) .000

a. Variable de agrupacion: PRUEBA

Fuente: SPSS v.25
De la Tabla N° 16, de la totalidad de los registros que conformaron el Pre — Test y
Post — Test, los rangos promedio y la suma de rangos para el Tiempo promedio en
la coordinacion de la atencion del requerimiento ha sido reducido en los datos
obetenidos para el Post — Test. Ademas, en la Tabla N° 17, se observa un valor U
de Mann-Whitney de 111.000 y una significancia de 0.000, por lo que, al ser menor
a 0.05, serechaza Hlo y se acepta Hla, lo que afirma que El sistema web mejora
el tiempo promedio en la coordinacion de atencion del requerimiento en el proceso
de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss
S.A.C.

Hipotesis de Investigacion 2:
Hipotesis H2:

Existe una influencia positiva entre un sistema web y el promedio de atenciones
que no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de

ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Indicador:

Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA

Definicion de variables:
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- PNAs: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA antes de la

implementacion del sistema web.

- PCDs: Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA después de la

implementacion del sistema web.
Hipotesis H20:

No existe una influencia positiva entre un sistema web y el promedio de atenciones
que no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de

ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

HO: PNAs = PNDs

Hipotesis H2a:

Existe una influencia positiva entre un sistema web y el promedio de atenciones
gue no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion de requerimientos de

ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.
Donde:

Ha: PNAs < PNDs

Con respecto a la comparacion entre las diferencias obtenidas anteriormente para
el indicador Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, se obtuvo en
el Pre — test un valor de 0.29 como media y en el Post — test es de 0.02, como se

expone en la Figura N° 33.
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Figura N° 33: Diferencia de medias de Promedio de atenciones que no cumplieron

con los SLA
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Fuente: SPSS v.25

De lo mostrado en la Figura N° 33, se puede deducir que entre la evaluacion antes

de la puesta en produccion y la evaluacién posterior, hay una mejora significativa

en el Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA, ya que existe una

reduccion de 0.27 entre ambas pruebas.

Como resultado de la prueba U de Mann-Whitney para la evaluacion de la Hipotesis

H2, se obtuvo lo que se puede observar en la Tabla N° 18 y la Tabla N° 19.

Tabla N° 18: Prueba U de Mann-Whitney para el Promedio de atenciones que no

cumplieron con los SLA

Rangos

PRUEBA N

Rango promedio Sumade rangos

PROMEDIO_ATENCIONES PROMEDIO_ATENCIONES 104
_NO_CUMPLIERON_SLA _NO_CUMPLIERON_SLA P
RE_TEST

PROMEDIO_ATENCIONES 104
_NO_CUMPLIERON_SLA P
OST_TEST

Total 208

12324.00

9412.00

Fuente: SPSS v.25
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Tabla N° 19: Estadisticos de prueba U de Mann-Whitney para el Promedio de

atenciones que no cumplieron con los SLA

Estadisticos de prueba?®

PROMEDIO_AT
ENCIONES_NO
_CUMPLIERON
_SLA
U de Mann-Whitney 3952.000
W de Wilcoxon 9412.000
z -5.368
Sig. asintética(bilateral) .000

a. Variable de agrupacion: PRUEBA
Fuente: SPSS v.25

De la Tabla N° 18, el Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA ha
sido reducido en los datos obtenidos para el Post — Test. Ademas, en la Tabla N°
19 se observa un valor de U de Mann-Whitney de 3952.000 y una significancia de
0.000, por lo que, al ser menor a 0.05, se rechaza H20 y se acepta H2a, lo que
afirma que Existe una influencia positiva entre un sistema web y el promedio de
atenciones que no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion de

requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C.

Hipotesis de Investigacion 3:
Hipotesis H3:

El sistema web mejora el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en el
proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global
Hitss S.A.C.

Indicador:
Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos
Definicion de variables:

- CRAs: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos antes de la

implementacion del sistema web.
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- CRDs: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos después de la

implementacion del sistema web.
Hipotesis H3o:

El sistema web no mejora el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en
el proceso de atencidon de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en
Global Hitss S.A.C.

Donde:
HO: CRAs = CRDs
Hipo6tesis H3a:

El sistema web mejora el porcentaje de cumplimiento en los requerimientos en el
proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global
Hitss S.A.C.

Donde:

Ha: CRAs < CRDs

Con respecto a la comparacién entre las diferencias obtenidas anteriormente para
el indicador Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos, se obtuvo en el Pre
— test un valor de 71.15% como media y en el Post — test es de 98.08%, como se

expone en la Figura N° 34.
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Figura N° 34: Diferencia de medias de Porcentaje de cumplimiento en los
requerimientos
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Fuente: SPSS v.25

De lo mostrado en la Figura N° 34, se puede deducir que entre la evaluacion antes
de la puesta en produccion y la evaluacion posterior, hay un incremento en el

Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos, ya que existe una diferencia
positiva de 26.93% entre ambas pruebas.

Como resultado de la prueba U de Mann-Whitney parala evaluacion de la Hipotesis

H3, se obtuvo lo que se puede observar en la Tabla N° 20 y la Tabla N° 21.

Tabla N° 20: Prueba U de Mann-Whitney para el Porcentaje de cumplimiento en

los requerimientos

Rangos
PRUEBA N Rango promedio Suma de rangos
PORCENTAJE_CUMPLIMIE PORCENTAJE_CUMPLIMIE 104 90.50 9412.00
NTO NTO_PRE_TEST
PORCENTAJE_CUMPLIMIE 104 118.50 12324.00

NTO_POST_TEST

Total 208

Fuente: SPSS v.25
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Tabla N° 21: Estadisticos de prueba U de Mann-Whitney para el Porcentaje de
cumplimiento en los requerimientos

Estadisticos de prueba?®

PORCENTAJE_
CUMPLIMIENT

O
U de Mann-Whitney 3952.000
W de Wilcoxon 9412.000
z -5.368
Sig. asintética(bilateral) .000

a. Variable de agrupacion: PRUEBA
Fuente: SPSS v.25
De la Tabla N° 20, el Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos ha sido
incrementado en los datos obtenidos para el Post — Test. Ademas, en la Tabla N°
21 se observa un valor U de Mann-Whitney de 3952.000 y una significancia de
0.000, por lo que, al ser menor a 0.05, se rechaza H30 y se acepta H3a, lo que
afirma que EIl sistema web mejora el porcentaje de cumplimiento en los
requerimientos en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos

de usuarios en Global Hitss S.A.C.
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V.

DISCUSION
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De los datos extraidos de la prueba U de Mann-Whitney, se pudo aceptar todas las
hipotesis alternas de cada hipoétesis de investigacion planteada, por lo que se
evidencid, primeramente para la hipétesis especifica 1, que la implementacién del
Sistema web mejora el tiempo promedio en la coordinaciéon de atencion del
requerimiento en el proceso de atencion de requerimientos de ceses de accesos
de usuarios en Global Hitss S.A.C, ya que, se obtuvo como resultado de la prueba,
un valor de 0.000 como significancia bilateral, lo cual es menor a 0.05, esto,
correspondiente al tiempo promedio de 0.48 horas gracias al sistema web, lo que
significé una mejora de 3.56 horas con respecto a las 4.04 horas que se obtuvo de
tiempo promedio en la coordinacion del requerimiento antes de la puesta en
produccion del mencionado Sistema web. Esta mejora en el fluo de trabajo,
concuerda con lo demostrado en la investigacion realizada por Pefa (2017), en el
cual, se determiné el efecto que tiene un sistema web basado en il en el proceso
de atencion de servicios del area de atencion Tl en el Hospital Hipdlito Unanue,
mejorando considerablemente el tiempo de solucion de 64 minutos a 21 minutos,

lo que representd una mejora del 67% en dicho aspecto.

En cuanto a la hipotesis especifica 2, donde, conforme a lo obtenido de la prueba
U de Mann-Whitney, se aceptd la hipGtesis alterna que indica que existe una
influencia positiva entre un sistema web y el promedio de atenciones que no
cumplieron con los SLA en el proceso de atencién de requerimientos de ceses de
accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C, ya que, se obtuvo como resultado de
la prueba, un valor de 0.000 como significancia bilateral, lo cual es menor a 0.05,
como causa de la reduccion del promedio de requerimientos que no cumplieron el
SLA de 0.29 antes de la implementacion a 0.02 después de la implementacion del
Sistema web. Este resultado se concuerda con el trabajo de investigacion realizado

por Fernandez (2018), en el cual, se determind la mejora de un sistema web en un

proceso de gestion de atencion de requerimientos y/o incidencias en el Hospital
General, obteniendo como uno de sus principales resultados, el incremento de 30
a 57 en el promedio de atenciones de requerimientos atendidos de forma correcta

dentro de los 4 dias indicados por el SLA.

En relacion a la hipotesis especifica 3, El sistema web mejora el porcentaje de

cumplimiento en los requerimientos en el proceso de atencion de requerimientos
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de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C., es aceptada, ya que en
la prueba U de Mann-Whitney se evidencio un valor de 0.000 como significancia
bilateral, lo cual es menor a 0.05, esto, correspondiente al porcentaje de
cumplimiento de 98.08% gracias al sistema web, lo que signific6 una mejora de
26.93% con respecto al 71.15% que se obtuvo antes de la puesta en produccion
del mencionado Sistemaweb. Este resultado, se compara con el resultado obtenido

en la investigacidén de Esteban, Fiescoy Vargas (2016), en el cual, se determind la

influencia de un sistema en la gestidon de requerimientos e incidentes en la
organizacion Pol Colombia S.A.S, obteniendo como uno de sus principales
resultados, el incremento en un 80% en el cumplimiento de los sla con respecto a

las atenciones de los requerimientos e incidencias.
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CONCLUSIONES
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Como primera conclusion, la aplicaciéon de un Sistema web mejora el tiempo
promedio en la coordinacion de atencion del requerimiento en el proceso de
atenciéon de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C,
dado que, posterior a la implementacion, se redujo en 3.56 horas con respecto al

tiempo promedio obtenido antes de dicha implementacion.

En segunda conclusion, existe una influencia positiva entre un sistema web y el
promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA en el proceso de atencion
de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C, puesto
que, posterior a la implementacion, se redujo en un 0.27 el promedio de atenciones
que pasaron del tiempo indicado por el SLA para la atencién con respecto al

promedio de atenciones obtenido antes de dicha implementacion.

En tercera conclusion, la aplicacion de un sistema web mejora el porcentaje de
cumplimiento en los requerimientos en el proceso de atencion de requerimientos
de ceses de accesos de usuarios en Global Hitss S.A.C, debido a que, posterior a
la implementacion, se increment6é en un 26.93% los requerimientos que cumplieron
con el tiempo estipulado en el SLA con respecto al porcentaje de cumplimiento

obtenido antes de dicha implementacion.

Finalmente, como cuarta conclusion y, basado en los resultados obtenidos, se
concluye que un sistema web mejora de manera significativa el proceso de atencion
de requerimientos de ceses de accesos de usuarios en la empresa Global Hitss
S.A.C, ya que brinda una mayor atencion temprana de los requerimientos que son
ingresados para la atencién, y que, por el control que permite sobre los mismos,
posibilita que los requerimientos sean atendidos antes del vencimiento de plazo

indicado por el SLA.
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VII.

RECOMENDACIONES
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Como primera recomendacion, se debe de realizar una integracion de las
aplicaciones que forman parte de las validaciones SOX para que la validacion y
toma de cuentas por nimero de documento de los usuarios cesados sea en tiempo
real. De tal forma que se pueda evitar riesgos por falta de mantenimiento de las
tablas de soporte en el sistema que forman parte para la realizacion de las

validaciones de las cuentas actuales como las que han sido atendidas.

Como segunda recomendacion, se debe de realizar las coordinaciones necesarias
con el area de Ciberseguridad para la implementacion o ampliacion de los accesos
al sistema con un nuevo perfil para la realizacion de la administracion general de la
base de datos para poder evitar riesgos de modificaciones de los datos de forma

no autorizada o incorrecta accediendo de manera directa a la base de datos.

Como tercera recomendacion, se debe de incluir la realizacion de un backup
automatizado de la base de datos, asi como un mantenimiento periédico de la
informacion almacenada para solo contener informacién que sea relevante y
necesaria y evitar procesamientos mas lentos en el sistema por almacenamiento
de datos histéricos, esto, en coordinacion con el area de Auditoria SOX para evitar
la no disposicion de datos que el area mencionada necesite para la realizacion de

sus validaciones.

Como cuarta recomendacion, se debe de coordinar con el area de Auditoria SOX
para la integracion de las validaciones que realiza sobre el reporte de ceses de
accesos en un perfil en el sistema para que pueda obtener de forma inmediata e
integra el mencionado reporte y los reportes que sean necesarios para Sus
validaciones, de tal forma que se puede evitar el actual envio por correo de dicho
reporte extraido desde el sistema.
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ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
P. G: ¢De qué | O.G: Determinar la | H.G: Un sistemaweb | Variable independiente:
manera un sisttma | manera en que un [ mejora de manera
web  mejora el | sistema web mejora | significativa el [ Sistemaweb
proceso de atencion | el proceso de | proceso de atencion
de requerimientos | atencion de | de requerimientosde | Castro(2017, p.35)
de ceses de accesos | requerimientos de | ceses deaccesos de | explica que es una
de usuarios en la | ceses deaccesosde | usuarios en la| aplicacibn que marca
empresa Global | usuarios en la| empresaGlobal Hitss | diferencias claras con
Hitss S.AC.? empresa Global | S.A.C. respecto a otros
Hitss S.A.C. sistemas debido a la
optimizacién de tareas
en los procesos y con
un rapido y facil acceso
a la informacion
almacenada,
alcanzando una gestion
estable del proceso.
Programacion de | 1. Tiempo promedio en la
atencion por | coordinacion de atencién del
requerimiento requerimiento
Van Bon (2010, | TPCA = Tiempo de
p.234), proporciona | coordinacion de atencién del
a la organizacion | requerimiento / Cantidad de
orientar las | atenciones de
peticiones de los | requerimientos
clientes de manera | Van Bon (2010, p.239)
sistematica y
sistémica desde el
ingresoyregistro de
la peticion hasta la
resolucion. Tipo de
investigacion:
P.E.1: ¢,Como | O.E.1: Determinarla | H.EE.1: El sistema Aplicada

influye un sistema

influencia de un

web mejora el tiempo




web en el tiempo
promedio en la
coordinacién de
atencion del
requerimiento en el
proceso de atencién
de requerimientos
de ceses de accesos
de usuarios en
Global Hitss S.A.C.?

sistema web en el
tiempo promedio en
la coordinacion de
atencion del
requerimiento en el
proceso de atencion
de requerimientos
de ceses de accesos
de usuarios en
Global Hitss S.A.C.

promedio en la
coordinacién de
atencion del
requerimiento en el
proceso de atencion
de requerimientos de
ceses de accesos de
usuarios en Global

P.E.2: ¢Coémo
influye un sistema
web en el promedio
de atenciones que
no cumplieron con
los SLA en el
proceso de atencién
de requerimientos
de ceses de accesos
de usuarios en
Global Hitss S.A.C.?

O.E.2: Determinarla
influencia de un
sistema web en el
promedio de
atenciones que no
cumplieron con los
SLA en el proceso
de atencién de
requerimientos de
ceses de accesosde
usuarios en Global

Hitss S.A.C.
H.E.2: Existe una
influencia  positiva

entre un sistemaweb
y el promedio de
atenciones que no
cumplieron con los
SLA enelprocesode
atencion de
requerimientos  de
ceses de accesos de
usuarios en Global

Hitss S.A.C. Hitss S.A.C.
P.E.3: ¢,Como | O.E.3: Determinarla | HEE.3: El sistema
influye un sistema | influencia de un | web mejora el
web en el porcentaje | sistema web en el | porcentaje de

de cumplimiento en
los requerimientos
en el proceso de
atencion de
requerimientos de
ceses de accesosde
usuarios en Global
Hitss S.A.C.?

porcentaje de
cumplimiento en los
requerimientos en el
proceso de atencién
de requerimientos
de ceses de accesos
de usuarios en
Global Hitss S.A.C.

cumplimiento en los
requerimientos en el
proceso de atencion
de requerimientos de
ceses de accesos de
usuarios en Global
Hitss S.A.C.

Variable dependiente:

Proceso de atencion de
requerimientos:

Cansado (2018, p.50),
es iniciada por la
recepcion de una
peticibn 'y es la
encargada de ejecutar
las  solicitudes de
servicio de los usuarios
gue estén previamente
autorizadas en un
tiempo acordado para
mantener la satisfaccion
del usuario con respeco
al servicio de soporte de
tecnologia de
informacién.

Término de la

atencion por
requerimiento
Van Bon (2010,

p.235), es sometido
mayormente por el
cumplimiento de los
requerimientos
dentro del periodo
pactado
previamente, de
forma que, asegura
la prestacién nomal

del servicio.

2. Promedio de atenciones
que no cumplieron con los
SLA

ACSLAP = Namero de
atenciones que no
cumplieron SLA / Cantidad
de atenciones de
requerimientos

Van Bon (2010, p.240)

3. Porcentaje de
cumplimiento en los
requerimientos

TPRAP = (Numero de
requerimientos que
cumplieron el SLA/Cantidad
de requerimientos
atendidos) * 100

Van Bon (2010, p.240)

Disefiode la
investigacion:

Pre —
Experimental
Nivel de la
investigacion:

Explicativo

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO N° 02: Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Escala
Operacional
El sistemaweb
Independiente: | Castro(2017,p.35) explica que | mejora el proceso
es una aplicacion que marca | de atenciénde
Sistemaweb diferencias claras conrespecto | requerimientos ya
a otros sistemas debido a la | que permite
optimizacion de tareas en los | controlarel
procesos ycon un rapidoy facil | cumplimiento de
acceso a la informacién | sla,reduciendode
almacenada, alcanzando una | esaformalas
gestion estable del proceso. observaciones de
auditorfa sox.
Cansado (2018, p.50), es | Elprocesode D1: D1.11: Tiempo promedio
Dependiente: | Miciada por la recepcion de | atencion de Programacién de | €N lacoordinacionde
una peticiény es la encargada | requerimientos atencién por atencion del
Proceso de de ejecutar las solicitudes de | mediante un requerimiento requerimiento
atencion de servicio dg los usuarios que | sistemaweb que le
requerimientos estén previamente autorizadas | permite controlarla . . .
en un tiempo acordado para | programacion de D2: Términode | D2.12: Promedio de _ _
mantener la satisfaccion del atenciones que no Ficha de registro Razén

usuario con respecto al servicio
de soporte de tecnologia de
informacién.

las atenciones
como el término de
las atenciones de
las mismas.

la atencion por
requerimiento

cumplieron conlos SLA

D2.13: Porcentaje de
cumplimiento de los
requerimientos.

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO N° 03

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Ficha de Registro N*1: Pre - Test de Tiempo promedio en la coordinacion de atencion del
requerimiento

Ficha de Registro
Tipo de Prusba Fre - Test
Empresa Global Hitss 5.A.C.
Investigada
Motivo de Tiempo promedio en la coordinacion de atencion del requenmiento
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Mieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 04012021 | Fecha Final | 280272021
Varnable Indicador Medida Formula
Proceso de atencion Tiempo promedic en la Tiempo de coordinacion de atencion del
de requerimientos coordinacion de atencion del Razon requenmiento ! Cantidad de atenciones de
requerimisnto requerimienios
TEM FECHA Tiempo de coordinacion de | Cantidad de atenciones de Tiempo promedio en la
[Horas) del requerimiento
1 /0172021 12 3 4 00
2 050120214 2 2 4,50
3 0a/01/2021 2 3 3,00
4 [T g) 17 3 X
3 08/01/2021 16 3 533
5 T1OE20E e 2 4,0l
T 120172021 B 2 4.0
g FEN g 14 3 4,61
3 14012021 T 2 3,50
10 1o/ U2 14 3 4.6
11 18/01/2021 2 2 4,50
12 U2 12 3 4,
13 000172021 10 2 5,00
14 2102024 12 4 300
13 012021 2 2 4,50
16 S U2 11 il i)
17 208/01/2021 12 3 4.0
18 Zrioifanzd 16 3 5
18 Ja/01/2021 11 2 5,50
20 202024 18 4 475
21 0102021 11 3 367
22 2021 11 2 5.50
23 [l el i) 16 3 i)
24 O I0021 16 4 4,00
23 [t etied g [i] 2 300
26 DA/ 2021 T 2 350
FIj P el i) 11 3 LT
28 02021 T 2 350
29 TR T 2 350
30 12022021 12 3 4,00
]| AT ] 2 250
32 18/ 022021 14 3 4,867
33 TR T 2 500
34 18022021 15 4 3,75
EE] TR ] 3 300
L 02021 2 2 4,50
En el ieliivg] [i] 2 300
38 2402021 2 2 4,50
33 502021 12 3 4 0
4 2002021 T 2 3,50
Fuente: Elaboracién propia e A =

P A
s

Mombre: Mary Violeta Martel Atencia
Cargo: Gerente de servicios
DMNI: 414335959



ANEXO N° 04

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Ficha de Registro N*1: Re - Test de Tiempo promedio en la coordinacion de atencion del
requerimiento

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Re - Test
Empresa Global Hitss 5.A.C.
Investigada
Motivo de Tiemipo promedio en la coordinacion de atencion del requermiento
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Nisto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 01032021 | Fecha Final | Zr0A 2021
Varnable Indicador Medida Formula
Proceso de atencion Tiempo promedic en la Tiempo de coordinacion de atencion del
de requerimientos coordinacion de atencion del Razon requerimiento ! Cantidad de atenciones
requenimismnto de requenmisntos
ITEM FECHA Tiempo de coordinacion de Cantidad de atenciones de Tiempo promedio en la
{Horas) del requerimientos
1 o201 18 4 4 50
2 202021 12 3 4,00
3 0RO 2021 10 3 333
4 /02021 11 2 5,50
3 /02021 16 3 533
5 R e i) 4 il 4, ol
Fi e/ 02021 13 3 433
] LA 14 3 4,610
3 11032021 T 2 3,50
1l T2 15 3 ili01]
11 15/ 02021 14 3 4 67
12 TE LA ] il 4, )
13 1702021 15 3 5,00
14 TEAAE ki il 3,00
15 0221 ] 7 350
16 parh el iy 13 3 233
17 o202 16 3 533
18 2T 10 2 5,0
19 2Ei0a2021 17 3 587
|20 st el uieg) ] 2 4,50
2 2002021 13 3 433
22 A0/02021 11 2 5,50
23 o202 16 3 533
24 /D001 8 2 4 00
23 gD 2021 2 3 3.00
26 072021 B 2 4.0
20 P Bl ne g 12 3 4, 0
28 002021 8 2 4 0
29 12042021 10 3 333
30 13042021 12 3 4.0
ER T2 11 3 361
32 15042021 B 2 4.0
EE] EL i i) 18 3 i)
34 18/04/2021 B 2 4.0
ER] S 10 3 3,33
EL 21042021 2 2 4,50
Ex pard{ i Pl i) [i] il 3,80
EL] ZA2021 [] 2 4.0
EE] SO 12 3 4, )
4 272021 11 3 3,67

Fuente: Elaboracion propia P e
L

-
—

MNombre: Mary Violeta Martel Atencia
Cargo: Gerente de servicios
DMI: 414335959



ANEXO N° 05

W UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

Ficha de Registro N°2: Pre - Test de Promedio de atenciones que no cumplieron con los

SLA
Ficha de Registro
Tipo de Prueba Pre - Test
Empresa Global Hitss 5.4.C.
Investigada
Motivo de Promedic de atencones gque no cumpliercn con los SLA
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Mieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 0401/2021 [ Fecha Final [ 280272021
Variable Indicador Medida Formula
Proceso de atencion Promedio de atenciones Mumero de atenciones gue no cumplieron
de requenmi=ntos gue no cumplieron con los Razon SLA Cantidad de atenciones de
SLA requerimienios
I TTEM FECHA Numero de atenciones que no | Lantidad de atenciones de | Promedio de enciones que
cumplieron SLA requerimientos o cumplieron con los SLA
1 012021 1 3 033
] D020 1 2 0.50
3 a0z [1] 3 0,100
d OO 1 3 0.3
a 08012029 [1] 3 0,00
[ T2 [1] 2 0,100
[ 12012021 2 2 1,00
] 13012021 [1] 3 0,00
8 14012021 [1] 1 0,00
L] T 020 ] 4 050
11 18/012021 [1] 2 0,00
12 19/012021 1 3 033
13 200102021 1 4 0,25
14 211012029 [1] 2 0,00
13 oo [1] 2 0,00
18 25012021 [1] 2 0,00
7 0T 1 3 0.3
18 Zrioiizozd 3 3 1,00
fE] FIOTEmE [1] 2 10,100
20 200012021 2 4 0.50
1 OO0 ] 3 0,57
2 I O202 [1] 2 0,00
23 [k el [1] 3 10,00
24 000021 [1] 4 0,100
23 [tk 1 2 0.50
Fi 080202 [1] 2 0,00
N D2 1 3 0.3
28 10/022021 2 2 1,00
i) T30 1 2 0.50
1] 1202021 [1] 3 0,100
Efl 1520 1 2 050
32 18/022021 [1] 3 0,00
13 1702021 [1] 3 0,00
M 18/022021 1 3 033
33 190202 i 3 033
38 00 [1] 2 0,00
aw 020 1 2 0.50
38 Pt g z ] 1.00
kL] Pl [1] 3 0,100
|40 O 20T z 2 1,080
Fuente: Elaboracion propia -,::;”_’_’-' e

-
—

Nombre: Mary Vieleta Martel Atencia
Cargo: Gerente de servicios
DMI: 41433599



ANEXO N° 06

EI—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Ficha de Registro N°2: Re - Test de Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Re - Test
Empresa Global Hitss 5.A.C.
Investigada
Motivo de Promedic de atenciones que no cumplieron con los SLA
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Nieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 010372021 | Fecha Final | 27042024
Variable Indicador Medida Farmaula
Proceso de atencion Promedio de atenciones que Mumero de atencicnes gue no cumplieron
de requenmisntos mo curmiplienon con bos SLA Razon SLA T Cantidad de atenciones de
requenmientos
ITEM FECHA Numero de atenciones que no | Cantidad de atenciones de | Promedio de atenciones que
cumplieron SLA requerimientos | no cumplieron con los SLA |
1 0102021 2 4 0.50
] T2 ] 4 0.50
3 0302021 [1] 2 0.0
4 D4/02021 1 2 0,50
2 [ty 1 3 1]
[ 03/02021 [1] 2 0,00
[ 0902021 3 3 1,00
8 10002021 [1] 3 0,00
] T2 [1] 2 1.0
10 120032021 1 3 0,33
11 THO20ET [1] 2 1.0
12 1802021 1 3 0,33
13 THOEE0E 1 3 1]
14 18/032021 [1] 2 0,00
13 OO [1] 2 1.0
18 202021 [1] 4 0,00
17 ZHONE 1 2 0.50
18 2402021 2 2 1,00
13 2502021 [1] 2 0,00
20 28/02021 1 4 0,25
Fil ZAOEET 1 2 0.50
2 002021 [1] 2 0,00
23 2002 [1] 3 0,00
24 05/ 040021 [1] 2 0,00
25 08042021 [1] 3 0,00
28 07042021 [1] 2 0,00
v 03/ 2021 2 3 087
[ 78 DAY ] 2 1,000
FE] 1200402021 [1] 3 0,00
[ 30 THEEE [1] 3 U]
KL 14042021 [1] 3 0,00
32 THIEEET [1] 2 U]
313 18042021 [1] 3 (]
k] TOHEEIET 1 2 0.50
35 200042021 1 3 0,33
S ZTTHEEET [1] 2 U]
w 2202 2 2 1,00
[ 38 FHEEET ] 2 1,000
33 2a/042021 [1] 3 0,00
[ &0 ZHHEEET ] 3 .87
Fuente: Elaboracion propia e A =

P A
s

Mombre: Mary Violeta Martel Atencia
Cargo: Gerente de servicios
DMNI: 414335959



ANEXO N° 07

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Ficha de Registro N°3: Pre - Test de Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Fre - Test
Empresa Global Hitss 5.A.C.
Investigada
Motivo de Paorcentaje de cumplimiento &n los requerimienios
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Mieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 040172021 [ Fecha Final | 2R/032021
Variable Indicador Medida Faormula
Proceso de atencion | Porcentsje de cumplimiento Mimers de requerimientos que cumplisron 2l
de reguermisntos en los requermientos Razon SLA J/ Cantidad de reguermienios atendidos
[ TTEM FECHA Humero de requerimienios Cantidad de Porcentaje de cumplimiento
que cumpliercn el SLA requerimientos atendidos en los requerimientos
1 04/01/2021 3 3 100%
] [Vl 1 2 LY
3 PG iR 3 3 o=
4 07in12021 2 3 67%
3 0a/n1/2021 1 3 33
[ 11012021 2 2 100%
7 12012021 1 3 33
] 13092021 2 2 100%
] T2 Zz 2 T
10 15012021 3 3 100%
11 fl:HvfRiedved] z 2 0%
12 19/01/2021 2 3 67
13 0T 3 4 ToE
14 21/04/2021 2 2 100%
13 ZHOATEEE z 2 T
16 25/01/2021 3 3 100%
7 O z 3 [Tk
18 7inzo2 1 3 33
13 A0 1 1 o0
20 28/01/2021 2 4 A0
i [ et 1 3 o
22 002021 2 2 100%
23 03/02021 3 3 100%
24 04/020021 4 4 100%
23 05/02021 1 2 A0
26 oa/nx2021 2 2 100%
27 09/02/2021 2 3 67%
L TOE 20 T 1 2 Bl
23 11/022021 1 2 Al
B T2 3 3 0%
H 15022021 1 2 A%
32 TaE 20T 3 3 o0
33 17022021 3 3 100%
a4 T2 Zz 3 61
33 19022021 2 3 67
35 et et 1 1 T
il 202021 1 3 3¥
I P [1] 2 [
EE] 25022021 3 3 100%
[ &0 i el ] [1] 2 [
Fuente: Elaboracion propia - o

—

Mombre: Mary Violeta Martel Atencia
Cargo: Gerente de servicios
DMI: 41433559




ANEXO N° 08

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Ficha de Registro N°3: Re - Test de Porcentaje de cumplimiento en los requenmientos

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Re - Test
Empresa Global Hitss 5.A.C.
Investigada
Motivo de Porcentaje de cumplimiento en los requenmientos
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Mieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 01/0372021 [ Fecha Final [ ZTI042021
Varable Indicador Medida Formula
Proceso de atencion Forcentaje de cumplimientos Mimero de requermientos que cumpliercn el
de requernmisnios en los requenmientos Razon SLA J Cantidad de reqguenmienios atendidos
que cumplieron el SLA requerimientos atendidos en los regquerimientos
1 0102029 4 4 100%
2 I2'o2m2 2 3 BV
3 O O2med 3 3 100%
[ P i Z 2 1007
3 D502 2 3 BT
[ Rl e | 1 1 1007
T oao2m2d 2 4 B0
] OO 3 3 1007
9 1102029 2 2 100%
L T 2z 3 (i
11 1502021 3 3 100%
12 OO 1 2 Ll
13 o202 2 3 BT
14 A 2z 2 1007
13 190032021 2 2 100%
15 ZIOAE E] 4 1007
17 Znvzm 1 2 B0
14 24002 [1] 2 I
15 Z5i0z2m 2 2 100%
20 2002021 i 3 3%
Fi 200202 1 3 3%
] 200202 2 2 100%
23 3ozne 3 3 100%
24 O504D021 2 2 100%
23 PGE G g Z 3 i
26 Ov 4202 2 2 100%
a7 08/ 042021 i 3 3%
24 a2z [1] 2 [
] TIETE 3 3 1007
1] 13042029 3 3 100%
k] T 2z 3 (i
EF] 150402021 2 2 100%
33 oA 3 3 1007
M4 1900402021 1 2 B0
k5] SOMTETE 2z 3 (i
EL 2142021 2 2 1007%
ar ZITEE [1] 2 [
34 Zazo2 [1] 2 [
a5 20042021 3 3 100%
40 Zrinaizo2 1 3 3%
Fuente: Elaboracién propia "
Pro Ly

MNombre: Mary Violeta Martel Atencia
Cargo: Gerente de servicios
DMNI: 41433559



ANEXO N° 09

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

VALIDACIOM DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — TIEMPO PROMEDIO EN LA COORDIMACION DE ATENCION DEL REGUERIMIENTO
L DATOS GENERALES:
Apsllidcs y Momibres del experto: Fermin Parez Falkx Armando
TEulo yie Grado: Magisbar
Cango: Docents
Fecha: 14062021

Hombre del Instrumente motivo de evaluacién: Ficha de registno
Indicador: Tiempo promedia en |3 coordinacian de aencion del requenmientn
Autonas:

- Davlla Lopez, Lincer {ORCID: 0000-D002-7.255-0307)
- Mieto Conireras, Cecar Manuel (ORCID: DI00-0003-1223-1212)

TRulo de la Investigacion:

Sislama web para |a mejora del proceso de atenciin de requerimienios de ceses de acces0s de usuanos en la empresa
Giobal Hitss 5.AC.

n. VALIDACION:
INDICADMDRES CRITERNS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0-20% M- 5 - Bueno | 81— 100%
50% T0% -
Bl
1. Clandad Esta formulade con & lenguaie a0
Spropisdo.
2. Objetividad Esta expresado en conducta S0
obsenvable.
3. Actualidad Es adecuado al avance de la cencia. 85
4_ Organizacion | Existe una omganizacion kogica. a0
A Suficiencia Ciomprende los aspecios de cantidad y a0
calidad.
6 Adecuado para valorar aspectos del 90
Intencionalidad | sisterna metodologico v cientifico.
7. Consistencia | Esta basado en aspecios tecnicos, a0
cientificos acorde a la tecnologia
educatva.
8. Coherencia Enitre bos indices, indicadores, a5
dimensiones.
3. Metodologia Responde al proposito del trabajo bajo a0
los objetivos a bograr.
10. Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de 90
investigacion.
Promedio de Evaluacion a0
L PROMEDIO DE VALORACION: 90%
. DBSERVACIONES:

Firma:




ANEXO N° 10

il—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

VALIDACION DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — FROMEDIO DE ATENCIONES GQUE NO CUMPLIERON CON LOS S5LA

L DATOS GEMERALES:

Apsilidce y Mombras dal axperto; Fermin Parez Falke Armando
TRulo yho Grado: Maglsbar
Diocente

Cango:
Fecha 1406021

Hombre del Instrumente motivo de evaluaciin: Ficha de regismo

Indicador: Promedia de atencionss que no cumplieron con 1os SLA

Auboras:
- Davlla Lopez, Lincer {ORCID: 0000-0002-7255-0507T)

- Miglo Contreras, Cscar Manuel (ORCID: DI00HI003-1223-1212)

TEulo de la Investigacion:

Ssema web pam la mejora del procesn de Jencion de requerimienios de CesEs d8 aCctes0s 08 LSUAN0s en @ empresa
Global Hitss SAC.

. VALIDACION:
INDICADORES CRITERIS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
- 20% 21— a1 - Bueno | 81— 100%
50% 0% -
B
1. Claridad Esta formulado con & lenguae a0
apropiado.
2. Objetividad Esta expresado en conducta S0
obsenvable
3. Actualidad Es adecuado al avance de la cencia. 85
4. Organizacion | Existe una omganizacion kogica. a0
3. Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y o0
calidad.
6. Adecuado para valorar aspectos del a0
Intencionalidad | sisterna i y cientifics.
7. Consistencia | Esta basado en aspectos tecricos, S0
cientificos acorde a la tecnologia
educativa.
8. Coherencia Entre kos indices, indicadones, G
dimensiones.
9. Metodologia Responde al proposito del trabapo bajo S0
los obgetivos a bograr.
10. Pertinencia El instrumento es adecuado al fipo de o0
investigacion.
Promedic de Evaluacicn ]
ML PROMEDID DE VALDRACION: 30%
. OBSERVACIONES:
.'H i
Finna: Ll {F




ANEXO N° 11

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

VALIDACION DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO EN LOS REQUERIMIENTOS
L DATDS GENERALES:
Apallidos y Mombres dal axperto; Fermin Persz Falls Armando
TRulo yhe Grado: Maglstar
Cargo: Docente
Fecha: 140652021

Hombre dal nstrumento da svaluackin: Fizha de registn
indlcador: Forcentale de cumplimients en 10§ requenimientos
Aurtorea:

- Davlla Lopez, Lincer (ORCID: D000-0002-7255-0507)
- Miato Contreras, Cecar Manuel (ORCIC: DI00-0003-1223-1212)

TEulo de la Investigacion:

Sistema web para 1a mejora del proceso de atencion de requermientos de Ceses 02 acces0s 02 USUanos en @ empresa
Giobal Hitss SAC.

. VALIDACION:
INDICADORES CRITERIDS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Excelente
0—20% 2H-3% | 51— |Bueno | B -100%
T0% -
B
1. Claridad Esta fommulade con & lenguae 50
Aprooiio.
2. Objetividad Esta expresado en conducta 90
obsenvable
3. Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia. a5
4. Organizacion | Existe una organizacion logica. o0
3. Suficiencia Comprende los aspecios de cantidad y 90
calidad.
6. Adecuado para valorar aspectos del a0
Intencionalidad | sisterna metodolagico v cientifico.
T. Consistencia | Esta basado en aspecios tecnicos. S0
oentificos acorde a la t=cnologia
educativa,
8. Coherencia Entre bos indices, indicadones, a5
dimensiones.
9. Metodologia Responde al proposito del trabajo bajo S0
los objetivos a kograr.
10. Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de 50
investigacion.
Promedio de Evaluacion o0
ML PROMEDIO DE VALORACION: 30°%
. OBSERVACHINES:
i 1
Firma: Pl 1




ANEXO N° 12

il—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

VALIDACION DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — TIEMPO PROMEDIO EN LA COORDINACION DE ATENCION DEL REQUERIMIENTO

L DATOSE GENERALES:

Apsilidos y Momibres del axpartoc Villavends Medrans Hugo
TEulo yhe Grado: Docior
Docents

Canga:
Fecha: 130612021

Hombre dal Instrumeante motivo de evaluacion: Ficha de registr

Indicador: Tiempo promedio en |3 coordinaclon de atenclon del requermisnio

sutoras:
- Davlla Lopez, Lincer {ORCID: 0000-0002-T255-0507)

- Migto Contreras, Oscar Manuel (ORCID: D000-0003-12231212)

TEulo de la Investigacion:

Sislama web para |a mejora del proteso de atencion de requenimientos de ceses de aCCEE0E d8 USUANTs &N 13 empresa
Giobal Hitss S.AC.

. WVALIDACION:
NDICADMRES CRITERIIS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0 - 20% - 1 Bueno | 81 - 100%
0% T0% -
B
1. Clandad Esta formulado con el lenguaje 1]
Apropiao.
2. Dbjetividad Esta expresado en conducta 90
obsenable
3. Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia. (5]
_g._gﬁrﬁ';nizanién Existe una omganizacion kogica. a0
] Iencia Ciomprendae los aspectos. de cantdad y 1]
calidad.
6. Adecuado para valorar aspectos del 50
Intencionalidad | sisterna metodoligico y cientfico.
7. Consistencia | Esta basado en aspecios tecnicos, S0
cientificos acorde a la tecnologia
educativa.
8. Coherencia Entre bos indices, ndicadores, 93
dimensiones.
9. Metodologa Responde al proposite del trabajo bajo a0
los obsetivos a kegrar.
10. Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de a0
investigacion.
Fromedio de Evaluacion 1]
ML PROMEDNO DE VALORACION: 30%
. OBSERVACIONES:
Firma: e
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ANEXO N° 13

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

VALIDACION DE ISTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — PROMEDIO DE ATENCIONES GUE NO CUMPLIERON CON LOS SLA

L DaTOS GENERALES:

Apeilidcs y Membras del axperbo; Villavenss Madrane Hugo
TEulo yio Grado: Docior
Docents

Cango:
Fecha: 1200652021

Hombre dal Instrumente motivo de evaluacion: Ficha de registno

Indicador: Promedio de atencionas que no cumplieron con los SLA

Subores:

- Davlla Lopez, Lincer (ORCID: 0000-0002-7 255-0507)

- Migto Contnaras, Cecar Manuel (ORCID: D000-0003-1223-1212)

TEulo de 13 Investigacion:

Sistiema web para la mejora ded proceso de Slenclon de reguerimienios o2 CESeS de abtes0E 08 USuanos en @ empresa
Giobal Hitss 5AC.

. VALIDACION:
INDICADORES CRITERIS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0 - 20% - - Bueno | B1-100%
0% T0% -
Bl
1 Claridad Esta formulado con & lenguaie a0
ApIoniio.
2. Objetividad Esta expresado en conducta 90
ohsenvable
3. Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia. 833
_g.._glﬂnizanién Existe una omganizacion kogica. 0
] 1EnCcia Comprenoe los aspecios de canbdad y g0
calidad.
6. Adecuado para valorar aspectos del 50
Intencionalidad | sisterna metodologico y cientifico.
7. Consistencia | Esta basado en aspecios tecnicos, S0
cientificos acorde a la tecnologia
educativa.
8. Coherencia Entre kos indices, indicadores, E5]
dimensiones.
9. Metodologia Responde al proposito del trabago bajo 90
los objetivos a bograr.
10. Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de a0
investigacion.
Fromedio de Evaluacion 1
ML PROMEDIO DE VALORACION: 30%
. DBSERVACIONES:
! A 22
Firma: )

11



ANEXO N° 14

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

VALIDACION DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO EN LOS REGUERIMIENTOS

L DaTOS GENERALES:

Apellidos y Mombres dal axperto; Villaverds Madrano Hugo
TEulo yo Grado: Docior

Docents

Cango:
Fecha: 130612021

Hombre dal Instrumento ds evaluacion: Ficha de registm

Indicador: Porcentaje de cumplimiento an los requenimizntos

sutores:

- Danvlia Logez, Lincer (ORCID: 0000-0002-7255-0507)

- Nieto Contreras, Oscar Manuel (ORCIC: DO00-0003-1235-1212)

TEulo de la Investigacion:

Sistiema web para |a mejora del proceso de atenclen de reguerimientos de ceses de accesos de usuanos en la empresa
Giobal Hitss SAC.

. VALIDACION:
INDICADORES CRITERIS Deficiente | Repgular | Bueno | Muy | Excelente
0 — 20% H-53% | - |Buenc| 81 -—100%
T0% -
Bl
1. Clandad Exta formulado con & lenguae 1]
Apropisto.
2. Dbjetividad Esta expresado en conducta a0
obsenvable
3. Actualidad E=s adecuado al avance de la cencia. 95
4 D%:nizanién Existe una organizacion logica. a0
] Ieneia Ciomprence los aspectos de cantbdad y 1]
calidad.
(3 Adecuado para valorar aspectos del a0
Intencionalidad | sisterna metodologico y cientrfico.
7. Consistencia | Esta basado en aspecios tecnicos, 90
cientificos acomde a la tecnologia
educativa.
8. Coherencia Enire kos indices, indicadores, E5]
dimensiones.
9. Metodologa Responde al proposito del trabajo bajo 50
los objetivos a bograr.
10. Pertinencia El instrumento es adetuado al fipo de a0
investigacion.
Promedio de Evaluacion 1]
ML PFROMEDID DE WVALORACION: 50%
. DBSERVACHINES:
Firma:
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ANEXO N° 15

il UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

VALIDACION DE INSTRUMENTO

FICHA DE REGISTRO - TIEMPO PROMEDIO EN LA COORDINACION DE ATENCION DEL REQUERIMIENTO

DATDS GENERALES:

Apallldos y Mombras del sxperio: Hecochea Chamormo Jorge 15aac
Titula yio Grado: Dochor

Carge: Coordinador da Innovacion Desarrolio & Investigacion

Facha: 18MER20

Hombre del Instrumento motive de evaluacian: Ficha de registro
Indicader: Tiemps promedia en la coordinacion de atenclon del requenmienio
Butores:

- Danila Lopez, Uincer (ORCID: DODI-D002-7256-0507)
- Mieto Contreras, Oscar Manuel [ORCID: 0000-0003-1223-1212)

Titulo da la Investigacion:

Sistema web para la mejora del proceso de atencion de requenmientos de ceses Oe 3cces0s de UsUANos en |3 Empresa
Global Hilss S.A.C.

IL WALIDACIOM:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Exzcelente
0 - 20% 21 - - Bueno | 81-100%
a0% T0% -
80%
1. Claridad Esta formulado con & lenguaje T3%
apropiade.
2. Objetividad Esta expresado en conducta T3%
observable.
3. Actualidad Es adecuado al avance de la clencia. Ta%
4. Organizacion | Existe una organizacion logica. 3%
3. Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y T3%
calidad.
2 Adecuado para valorar aspecios del ot
Intencionalidad | sistema metodolgico y cientifico.
7. Consistencia | Esta basado en aspectos t&cnicos, T3%
cientificos acorde a la tecnologia
educativa.
8. Coherencia Entre los indices, indicadores, Ta%
dimensiones.
3. Metodologia Responde al proposito del trabajo bajo T5%
los objetivos @ bograr.
10. Pertinencia | El instrumento es adecuado al tipo de T3%
investigacion.
Promedio de Evaluacion T5%
L PROMEDIO DE VALORACIOMN: 75%
Iv. OBSERVACIONES:
Firma:
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ANEXO N° 16

il UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

VALIDACION DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO - PROMEDIO DE ATENCIONES GQUE NO CUMPLIERCN CON LOS SLA

I. DATOS GENERALES:
Apallldos y Mombras del sxpario: Necochea Chamorro Jorgs lsasc
Titula yio Grado: Dochor
Carge: Coordinador da Innovacion Desarrollo & investigacion
Facha: 180672021
Hombre del Instrumanto motive de evaluacian: Ficha de registno
Indicador: Promedia de atenclonss que no cumplaron con ks SLA
Autores:

- Danila Lopez, Uncer (ORCID: DODO-0002-7256-0507)
- Nieto Contreras, Oscar Manuel (ORCID: 0000-0003-1223-1212)

Titula da la Investigacian:

Slsbema web para la mejora o proceso de atencien de reguerimientos de coses 08 JCCESO06 de usuarios en la empresa
Global Hilss 5.A C.

IL WALIDACIOM:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0 - 20% 21 - al - Bueno | 81 - 100%
50% T0% m™-
Bi0%
1. Claridad Esta formulado con & lenguaje T5%
apropiado.
2. Objetividad Esta expresado en conducta T3%
observable.
3. Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia. T3%
4. Organizacion | Existe una organizacion logica. T5%
3. Suficiencia Comprends los aspectos de cantidad y T3%
calidad.
. Adecuadn para valerar aspecins del Ti%
Intencionalidad | sistema metodoldgico y cientifico.
7. Consistencia | Esta basado en aspectos tecnicos, T3%
cientficos acorde a la tecnobogia
educativa.
8. Coherencia Entre los indices, indicadores, T3%
dimensiones.
3. Metodologia Responde al proposite del trabajo bago T5%
los objetivos a lograr.
10. Pertinencia | El instruments es adecuade al tipo de T3%
investigacion.
Promedio de Evaluacion T3%
L PROMEDIO DE VALORACION: 75%
Iv. OBSERVACIONES:
Firmia:

14



ANEXO N° 17

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

WALIDACION DE INSTRUMENTO
FICHA DE REGISTRO — PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO EN LOS REGUERIMIENTOS

I. DATOS GEMERALES:
Apsallldos y Mombres del sxperio: Necochea Chamormo Jorge leasc
Titulo yio Grado: Docbor
Carge: Coordinador de Innovaclon Desarrolio & Investigacion
Facha: 1&8/06/2021
Hoembre del Instrumento de svaluacién: Flcha de reglstro
Indicador: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos
Autores:

- Davlla Lopez, Uncer (ORCID: DODD-0002-7256-0507)
- Mieto Contreras, Oscar Manuel (ORCID: 0000-0003-1223-1212)

Titula da la Investigacian:

Slsbema web para la mejora oel proceso de abenchin de requenmieniDs de Ceses 08 aCCES0S de UsSLanos en la empresa
Global Hilss 5.AC.

L WVALIDACIOM:
INDICADORES CRITERKDS Deficiente | Regular | Bueno | BMuy Excelente
0-20% 21-350% | 3 - |Buenc | 81-—100%
T0% -
80%
1. Claridad Esta formulado con & lenguaje 3%
apropiade.
2 Objetividad Esta expresado en conducta 73%
obsenable.
3. Actualidad Ec adecuado al awance de |3 ciencia. 3%
4. Organizacion | Existe una organizacion logica. 3%
3. Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y 3%
calidad.
3 Adecuado para valorar aspecios del 7o
Intencionalidad | sistema metodaldgico y cientifice.
7. Consistencia | Esta basado en aspectos Ecnicos, T3%
cientfficos acorde a la tecnologia
educativa.
8. Coherencia Entre les indices, indicadores, 3%
diMmensinnes.
9. Metodologia Responde al proposite del trabajo bago T5%
los objetives a lograr.
10. Pertinencia El mstruments es adecuado al tipo de 73%
investigacion.
Promedio de Evaluacion T3%
I. PROMEDIO DE VALORACIOMN: T5%
L OBESERVACIONES:
Firma:
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ANEXO N° 18

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE METODOLOGIA

DATOS GENERALES:

Apellidos y Hombres del experto: Fermin Perez Felix Armando
Cargo: Docente

Titulo y'o Grado: Magister

Fecha: 14/06/2021

Autores:

- Dvavila Lopez, Lincer (ORCID: D0O00-0002-7286-0507)
- Nieto Confreras, Oscar Manuel (ORCID: 0000-0003-1223-1212)

Titulo de la investigacion:

Sistema web para la mejora del proceso de atencion de reguerimientos
de ceses de accesos de usuarios en la empresa Global Hitss 5.A.C.

VALIDACION:

ITEMS Puntajes: Excelente = 5 / Bueno = 4 / Regular = 3 / Malo = 2/ Deficients = 1
CRITERIDS RUF | SCRUM | XP
1 Tiene la documentacion mas detallada 5 3 3
2 Describe adecuadamente el proceso del negocio R 4 3
3 Desarrollo iterativo e incremental R 4 3
4 Describe adecuadamente el flujo de trabago L 4 3
5 Es ideal para trabajar con modelsdos orientados a R 3 3
oipetos
i} Es la mas adecuada para la documentacion de R 3 3
proyecto
) Su objstve es asegurar la calidad del software segun | 5 4 4
los requenmientos del cliente
B IUtliza mejor las iteraciones durante su desarmollo L 4 3
TOTAL: 40 29 25

OBSERVACIONES:

T 5,
Firmas: Pk T Vi
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ANEXO N° 19

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE METODOLOGIA

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del experto: Villaverde Medrano Hugo
Cargo: Docente

Titulo ylo Grado: Doctor

Fecha: 19/06/2021

Autores:

- Davila Lopez, Lincer (ORCID: DODD0D-D002-7286-0507)
- Mieto Contreras, Oscar Manuel {ORCID: 0000-0003-1223-1212)

Titulo de la investigacion:

Sistema web para la mejora del proceso de atencion de reguerimientos
de ceses de accesos de usuanos en la empresa Global Hitss S A C.

VALIDACION:

ITEMS Puntajes: Excelente = &  Bueno =4 / Regular = 3 [ Malo = 2 / Deficiente =1
CRITERIDS RUF | SCRUM | XP
1 Tiene la documentacion mas detallada [ 3 3
2 Describe adecuadamente el proceso del negoco 5 4 3
3 Desarrolle iterativo e incremental L 4 3
4 Describe adecuadamente el flujo de trabaje 5 4 3
] Es ideal para trabajar con modelados orientados a 5 3 3
objetos
G Es ka mas adecuada para la decurnentacion del 5 3 3
proyecho
T Su objetivo es asegurar |a calidad del software segun 5 4 4
los regquenmientos del cliente
g LHiliza mejor las iteraciones durante su desarmollo 5 4 3
TOTAL: 40 29 25

OBSERVACIONES:

Firma: N
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ANEXO N° 20

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE METODOLOGIA

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del experto: Necochea Chamorro Jorge Isaac
Cargo: Coordinador de Innovacion Desarrollo e investigacion

Titulo ylo Grado: Doctor
Fecha: 18/06/2021

Autores:

- Davila Lopez, Lincer (ORCID: 0000-0002-7286-0507)
- Nieto Contreras, Oscar Manuel (ORCID: 0000-0003-1223-1212)

Titulo de la investigacion:

Sistema web para la mejora del proceso de atencion de requerimientos
de ceses de accesos de usuanos en la empresa Global Hitss S A C.

VALIDACION:

ITEMS Puntajes: Excelente = 5/ Bueno = 4/ Regular = 3§ Malo = 2 / Deficiente = 1

CRITERIOS RUP [ SCRUM | XP

Tiene |a documentadion mas detallada

Describe adecuadamente el proceso dal negocio

Desarmollo iterativoe e incremenital

on| da| L] B3| =

Describe adecuadamente el flujo de frabajo

Es= ideal para trabajar con modeladas onentados a
objeios

=]

Es la mas adecuada para |la documentacion del
proyecto

T

Su objetivo es asegurar la calidad del software segln
los requenmisntos del dients

2]

Uttiliza mejor las iteracionses durante su desamollo

TOTAL:

| h th| ©h | Ch| Ch] A
| 1 L0 ] [al Rl ] gl L]
| L1 e | &n| en| emfem

OBSERVACIONES:

Firma:
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ANEXO N° 21

iil UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTON® 01: Post - Test de Tiempo promedio en la coordinacion de
atencion del requerimiento

Ficha de Regisiro

Tipo de Prueba Post - Test
Empresa Global Hitss 5.AC.
Inwestigada
Motive de Tiempo promedio en |a coordinacion de atencion del requesimiento
investigacion
Investigadores Dasila Lopez, Lincer y Nieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 02/08/2021 | Fecha Final | 2710902021
Variable Indicador Medida Formula
Froceso de atencion | Tiempo promedic en Tiempo de coordinacicon de atencion
de requenmientos la coordinacion de Razon del requerimients [ Cantidad de
atencion dal atencicnes de requenmientos
requerimients
[ TTEM FECHE Tlempodecoordinacionds | Cantgad os atenclonesde | Tlempo promedoenta |
atanclon del requerimlsnto e querimlentos coordinzcion de atencléndsl
[Horas) requerimilsnbs

1 3080 04 3 013

A SR st e U.3 £ L1

] A5 R i g U 3 Ly

T TSIETATZT LEE:] 7 AT

3 TEIETAIE 23 ] 1.0
& TSUETATZT ER T I

L TR 1.7 2 LY

[ TINEATH [ 1 ]

3 1H0EA0H 256 ] 043

10 TR0 3.1 3 1.03

L 1B 3.2 2 1.60

17 TTEATH 05 o 010

13 1EAE0H 1.5 2 075

14 TEIEA0a [VE:] 1 L.90

15 2080 0.8 1 0.80

& 2AOEALET 2.3 k] KK ]

1T ZANEATH ;] d 20

TH TSR TT 7 55

13 et s ednje 0.3 g 025
[ 20 ferin e 23 ] L4

H JTNEATH 04 d 010

¥ OIS [ 1 20

3 ke el n el R 3 R k]

24 URUSALH U1 ] (k]
s [a[sEn e e 1 £ ]

26 0720 0.8 2 0_4D

ar OENSEATH [VE:] Z A5

28 O 0%202 0.3 1 0.30
] TRUSALA Ui 4 L5

30 13050 13 3 043

3l T4 03 3 010

3z TR 11 3 03T

i TES T 0z T 1]

5 TiSsALA 16 ] L3
L P T2 T T30
EL FINSATH 04 1 V]

ar e el u e 05 z

38 2R 0.2 2
E] SIS AL ] ]

a0 TSI 13 e L z

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 22

e

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO N® 02: Post - Test de Promedio de atenciones que no
cumplieron con los SLA

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Post - Test
Em presa slobal Hitss 5 A
Inwestigada
Motive de Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA
investigacian
Investigadores Dasila Lopez, Lincer y Mieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 02/08/2021 | Fecha Final | 2710972021
Variable Indicador Medida Formula
Froceso de atencion Promedio de Numers de atenciones que no
de requenmisntos atenciones que no Razon cumplieron SLA J Cantidad de
cumplieron con kos atencicnes de requerimisntos
SLA
[ TTEd FECHE Himarode alencloneequene | aniiiad 0s Stenciones 0e | Prom ealo 08 siengones qua no |
curn plisron SLA el sk o cumplisron con los SLA

1 [uednafednje] 1 ] 3

2 30820 o 2 D

] [aF K laPene 8] 3 1]

4 OSA0EA0H 1] 2 D

5 TR 1] Z 1]

& [ iy o] 1 ]

T THOEET 1] 2 1]

E] TTRIEEETH u 1 1]

k) TIIETATI L] 7 ]

il TIIETETH u 3 1]

T TEATE 0T ] z ]

12 I ifien e 1 a3 1]

13 TERIEAIE u ] 1]

14 15008021 o 1 D

13 el s 8] 1 1]

1& 200 o 3 D

17 SANEATH 1] [ 1]

18 250081 o] 2 ]

T3 SEOEATH 1] Z 1]

[ 20 T ITOETA0E u - 1]

2 il i e 1] 4 1]

£ USALE u 1 4

Z3 [uedn=edned| [1] 3 1]

L] URUSAL [1] 4 1]

[ 25 [ul:fn]=en e [1] 2 1]
L [T [1] ] 1]

il [alif{nj=Tenje) [1] ] 1]

il [aje2 e i [§] Z 1]

] TINIATH 1] 3 1]

bJ1] T3 ET 1] 3 1]

EL 1400% A0 [¥] 2 1]

ad 1ol AL u £ 4

33 1602021 [1] 1 1]

kL 1AL u 3 4

35 2000 o 1 o
B e I i 1] i 1]

37 20 ] B 1]
L T ] 3 ]
] 24T [1] £ 1]
T ) ey ] 7 = 7o

” A ."".{' e
- f:l' - . E i § : '._‘"::._-..I‘L.‘.-..l-_l;‘-lli'ﬂr"
- LT i ef Al

P F. = AT

o

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 23

&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTON® 03: Post - Test de Porcentaje de cumplimiento en los

requerimientos

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Paost - Test
Empresa Global Hitss 5.AC.
Investigada
Motive de Porcentaje de cumplimiento en les requenimientos
investigacion
Investigadores Davila Lopez, Lincer y Mieto Contreras Oscar Manuel
Fecha de Inicio 02/08/2021 | Fecha Final | 270952021
Variable Indicador Medida Formula
Proceso de atencion Porcentaje de (Nimeno de requerimientos que
de requenmisntos cumpdimiento en los Razon cumplieron e SLA J Canfidad de
reguerimientos reguerimientos atendidos )" 100
I TTEM FECHE FImerode reQuarinlenios Gue | Caniiiad os requerimisnoe | 0] CUm pImiEnto gn
cum plienn el 5LA atendidos I8 requerimiantcs
1 [uedniFenjed| g ] (7%
A [ s e ] ] T
3 [aF iR e ] 3 T
[} [l i e 2 2 T
3 [ iy e 2 2 T
[ [ ideln e 1 1 T
i TIIETATE frd ] T
] TTRIEAIE 1 1 T
] THNIETAT I} [} T
i 1 30EA0 21 3 3 100%
i TERIETETE] 2 2 T
12 TG0 4 3 5%
ik} TEE 021 2 2 T
14 1508021 1 1 100%
13 2IROETATET 1 1 T
16 2308201 3 3 100%
ik e B e e | E] 4 T
18 el oA o e 2 2 TR
T ZEAIETATIT z T TR
20 el iyl e 2 o T
| FTIEATZT T T Tr=
] ST 1 1 T
Fx] [k e ] 3 T
24 (IR Ty | 4 4 100%
p] [ ey e 2 2 T
2 TS0 2 2 100%
& [alif{nj=Tenje frd ] T
28 SIS0 2 2 100%
i OIS ] 3 T
1] T3R0S 3 3 [
kL T4SALH 2 2
ol TolisAlk E] 4
%] Telsalr 1 1
34 TISALA ] K]
a5 2L 1 1
3E TS ATIT T T
ki i | [:] [
] ZIUSALA ] 3
33 24008701 2 2
L] ZISALA 2 2

r =

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 24

turnitin.com

Q feedback studio OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS  nNieto_0scar-Davila_Lincer_Sistema web para mejorar el proceso de atencion dere...

o
I 0
. 17 %
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO .

Se estan viendo fuentes estandar

Ver fuentes en inglés (Beta) ]

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y| 1 repostoriouovedupe 79 >
0
o

Fuente de Internet

Sistema web para mejorar el proceso de atencién de requerimientos

Entregado a Universida... 5 % >
de ceses de accesos de usuarios eanlobaI Hitss S.A.C.

Trabajo del estudiante

hdl.handle.net ‘I % >
Fuente de Internet
AUTORES:
Davila Lopez, Lincer (ORCP: 0000-0002-7286-0507)
2

Nieto Contreras, Oscar Manuel (ORCID: 0000-0003-1223-1212)

es.scribd.com <‘| % >

Fuente de Internet

a W N
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ANEXO N° 25

GLOBAL & HITSS*

Lima, 21 de junio de 2021

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION

Por medio de |a presents, se autoriza 3l Sr. Nieto Contreras Oscar Manue!
con DNE 47613048 y al Sr. Davila Lopez Lincer con DNE 73101681, estudiantes de
la Universidad César Vallejp, a realizar entrevistas, encuestas, actividades
relacionadas y uthzar ka informacion para el uso exdusivo para la elaboracicn de!
proyecto “Sistema web para mejorar el proceso de atencion de requerimientos de
ceses de accesos de usuanios en Global Hiss SAC™.

Sin otro particular, quedo de Ud.

Atentaments,

ESPECIAL
9 PERU S.AC.

Av. Micoda: Amola 14 Ud. Sarnda Cotoling. Lo Victorla. Uma 12
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ANEXO 26

GLOBAL & HITSS"

Lima, 01 de diciembre de 2021

Senores: ]

UNNERSIDAD CESAR VALLEJD

Av. Alfredo Mendicla 6232, Los Olivos 15314
Prezents.

ASUNTO: CONFORMIDAD Y ACEPTACIONDEL SISTEMA

E=z graio dirigimme a usted para saludaro cordialmente en nombre de la
institucion Global Hitss S.AC, que me honro en dingir vy a la vez, hacer de su
conocimiento que el Sr. Nieto Contreras Oscar Manue! y el Sr. Davila Lopez Lincer,
estudianies de la experenda cumicular Desamollo del Proyecto de nestigacion de
la camera de INGEMERIA DE SISTEMAS devuesira casa de estudios, aplicarcn en
nuestra institucion sus conocimientos e imestigaciones del caso y entre otras
actividades, desamolamon el proyecto “Sisterna web para mejorar el proceso de
atencicn de requermientos de ceses de acoesos de usuaros en Global Hitss
SACT el cual fus instalado en esta dependencia para las pruebas respectivas de
su funcicnamiento, asi como tambien la provision del codigo fuente v s base de
dates del sistemna.

En tal sentido, hage de su conocimiento que &l Sr. Mieto Contreras Ciscar
Manuel y 2l Sr. Davila Lopez Lincer, han culminado safsfactoraments 2l sistema
web. Por ko gque estamos ofreciendo @ COMFORMIDAD % ACEPTACION DEL
SETEMA desamollado de acwsrdo a las necesidades de la empresa.

Sin otro paricular, quedo de Ud.
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ANEXO 27

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Mosotmos, Dasila Lopez Lincer y Mieto Contreras Oscar Manesl, en nuestra
condicion de estudiantes de pregrado de la facultad de Ingenieria de la escusla de
ngeniera de Sistemas de la Universidad Ceésar Vallejo, identificados con DM
731016881 vy 4761348 respecivamente, con la tesis tiulada “Sistema web para
mejorar &l proceso de atencion de requermientos de ceses de accesos de LEWENDS
en Global Hitss 5 AC”, declaramos bajo juramento quee:

La tesis es de nuestra aulora.

Hemos respetado las nomas intemacionales de citas y referencias para las fuentes
consutadas. Porlo tanio, |5 tesis mo ha sido plagiada ni total ni parcamente.

La tesis mx ha sido auto plagiada; es decir, mo ha sido publicada ni presemada
anmtericrmente para obtener algln grado academico previsto o thulo profesional

Los datos presentados en los resufiados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y, por lo tanic, los resultsdos que se presentan en la tesis
s& construiran en aportes a ka realidad imvestigada.

De identificarse 1a falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), auts plagio (presentar como nuevo algln trabajo de investigacion propio
gue ya ha sidopublicado), piratera (uso ilegal de la informadion ajena) o falsificacion
(presemar falcamente las ideas de oiro), asumimos [as consecuencias ¥ sancionses
de nuesta accion se derven, somefeéndonos a la nomativa vigente de la
Universidad César Vallejo.

Lima, diciembre del 2021.
L ,’1{“( : ; ,.-“
.T-H- ¥ E._[.'.-I. i q i _Z
_ -:IJE'-! ra . r

Diavila Lopez Limcer Miets Conireras Cscar Manuel
DME 73101821 DME 47612048
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Anexo N° 28: Modelo de Negocio

En la Tabla N° 22, se muestra la vision, misién y objetivo de Global Hitss Peru

S.A.C,y, en la Figura N° 24, se muestra el diagrama correspondiente.

Tabla N° 22: Vision, Misién y Objetivo de Global Hitss Pera S.A.C.

Vision | Ser la empresa lider a nivel global en la evoluciéon de la Sociedad
Digital.

Mision | Ser la empresa que integra tecnologias de informacion,
comunicaciones Yy servicios digitales para el desarrollo de soluciones
gue, en conjunto con nuestros socios de negocio, nos permite
acompariar a nuestros clientes en su jornada digital.

Objetivo | Contribuir en la transformacién y ewvolucion de la sociedad

digital ofreciendo soluciones y servicios de tecnologia orientados a
obtener la satisfaccion de nuestros clientes, mediante una entrega
oportuna y con calidad, buscando constantemente la mejora continua

y el cumplimiento de los requisitos aplicables.

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 35: Diagrama de Vision, Misiény Objetivo de Global Hitss Pera S.A.C.

Serla empresa lider a nivel global en la
evolucidn de la Sociedad Digital.
e

Misian =

A

Serla empresa que integra tec.:nculcugl’as de informacidn,
comunicaciones y senicios dipjitales para el desarrcllo de soluciones
que, en conjunto con nuestros isocios de negocio, Nnos pemite
acompafiara nuestros clierﬂesl: en su jormada digital.

@\ opistve -

Contribuir en la transforrmacion y evolucidn de la sociedad digital
ofreciendo soluciones y sewicios de tecnologia orientados a obtener
la satisfaccion de nuestros clientes, mediante una entrega oportuna
v con calidad, buscando constantemente la mejora continua y el
cumplimiento de los requisitos aplicables.

Fuente: Elaboracidén Propia
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Anexo N° 29: Actores del Negocio

Se identific6 1 actor del negocio, del cual, se puede observar

el detalle en la Tabla

N° 23.
Tabla N° 23: Actores del Negocio
Caodigo Actor del Justificacion Representacion
Negocio
ANO1 Auditoria Area encargada de realizar la
SOX validacién del cumplimiento

total de los requerimientos de
acuerdo al tiempoindicado en el
SLA.

\

|
Auditoria S0K

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 30: Trabajadores del Negocio

Seidentific 4 trabajadores del negocio, de los cuales, se puede observar el cédigo,

nombre, justificacion y representacion en la Tabla N° 24.

Tabla N° 24: Trabajadores del Negocio

Caodigo Actor del Justificacion Representacion
Negocio
TNO1 Recursos Personal del area de Recursos
Humanos Humanos que se encarga de
enviar las bases de los
colaboradores cesados
administrativamente. Recursos Humanos
TNO2 Especialista | Personal del area de atencion

de ceses de accesos que se
encarga de ejecutar las
inactivaciones y/o eliminaciones
de los accesos en todas las

aplicaciones, encargadas de

Especialista
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ejecutar por el é&rea, de los
colaboradores cesados

administrativamente.

TNO3 Coordinador

Personal del area de atencion
de ceses de accesos que se
encarga de coordinar las
asignaciones de las bases de
requerimientos recibidas por
Recursos Humanos, enviar
base de atenciones a Auditoria
SOX, levantar observaciones vy,
gque a su vez, realiza las

funciones de un especialista.

TNO4 Supervisor

Personal de Gestion de accesos
gue se encarga de participar en
reuniones con Auditoria SOX
para levantamiento de
observaciones y velar el

cumplimiento del SLA.

Coordinador

Supervisor

Fuente: Elaboracidn propia

Asimismo, en la Figura N° 36, se muestra los Diagramas de caso de uso del negocio

en donde interactlian el actor y trabajadores del negocio mencionados en la Tabla

N° 23 y Tabla N° 24 respectivamente con el caso de uso del negocio, y, en la Tabla

N° 25 se detalla lo mostrado en dicho diagrama.
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Figura N° 36: Diagrama de caso de uso del negocio

T ESpecnahsta

{from Trabajadores_Megodo)

/Q

_Registrar_Atenciones

\

A_ Auditoria SOX

“ ,’J
i i ffrom Actores_Megoda)

" ceincludes> <<mc|ude>>
C)

Asignacion_Atenciones
.

Validar_Consolidado_Ceses

T_Coordinador

{from Trabajadores_Megodo)

<<mc|ude>>

D2

Registrar_Base_Requerimientos

T_Recursos Humanos

{from Trabajadores_Mego...

@,

T _Supendsor

{from Trabajadores_Megodo)

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla N° 25: Caso de uso del Negocio

Codigo | Caso de Descripcion Actor / Representacion
uso del Trabajador
negocio del Negocio

CUNQO1 | Registrar | Proceso por el cual | - Recursos
Basede |se registran las | Humanos @
Requerimi | bases de nuevos

o Registrar Base_Requerimiertos
entos requerimientos.

CUNO2 | Asignacié | Proceso por el cual | - Coordinador |
n de se asigna las | - Especialista @
atencione | atenciones a los Asignacion_Atenciones
S especialistas.

CUNQO3 | Registrar | Proceso por el cual | - Coordinador ]
atencione | el especialista | - Especialista
S atiende y registra Registrar_Atenciones

los datos de Ila
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atencion de la
asignacion.
CUNO4 | Validar Proceso por el cual | - Coordinador
Consolida |se  valida los | - Supervisor @
do de tiempos y datos de | - Auditoria Validar_Consdlidado_Ceses
Ceses las atenciones en el | SOX
dltimo mes.

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 31: Especificacion de caso de uso del Negocio

En las tablas siguientes se muestran las especificaciones de los casos de uso del

negocio indicado en la Tabla N° 25.

Tabla N° 26: Especificaciondel caso de uso del negocio CUNO1

Caodigo: Caso de Uso:
CUNO1 Registrar Base de Requerimientos
Actores Recursos Humanos
Ev_ento,s _del 1: Recursos Humanos envia por correo la base de personal que
flujo basico se ha dado de baja administrativamente para su atencion.
2. Se valida que el requerimiento no se encuentre ya registrado
anteriormente o que no cumpla con las reglas establecidas.
3. Se registra los requerimientos para su atencion.
Flujos 1: En el evento 2 del flujo basico, si el requerimiento no cuenta

alternativos

con todos los campos necesarios, fecha de cese anterior al dia
actual, corresponde a un personal cesado ya registrado o cuenta
con inconsistencia en los datos, se retorna el correo a Recursos

Humanos para su confirmacion.

Condiciones
de
cumplimiento

Bases de requerimientos registrados para ser considerados en
las atenciones segun fechas de cese indicadas.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 27: Especificaciondel caso de uso del negocio CUNO2

Cadigo: Caso de Uso:
CUNO02 Asignacién de atenciones
Actores Coordinador, Especialista
Eventos del | 1: El coordinador selecciona los requerimientos registrados
flujo basico .
cuyas fechas de cese ya se cumplen para su atencion.
2: Se asigna los requerimientos de acuerdo a la carga de
atenciones de los especialistas y por especialidad.
3: Se envia por correo los requerimientos a los especialistas.
Flujos 1: En el evento 3 del flujo bésico, si existe requerimientos con

alternativos

priorizacion, se marcan en el correo para su pronta atencion.

Condiciones
de
cumplimiento

Atenciones asignadas a los especialistas de acuerdo a su
especialidad.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 28: Especificaciéndel caso de uso del negocio CUNO3

Caodigo: Caso de Uso:
CUNO3 Registrar atenciones
Actores Coordinador, Especialista
Eventos del | 1: Los especialistas inactivan y/o eliminan los accesos del
flujo basico . .
personal cesado en las aplicaciones encargadas por el area.
2: Los especialistas registran los datos necesarios por Auditoria
SOX de las atenciones realizadas.
Flujos 1: En el evento 2 del flujo basico, si el usuario no cuenta con

alternativos

accesos activos en la aplicaciones, solo se registra el cierre de
la atencion.

Condiciones
de
cumplimiento

Atenciones registradas con los datos necesarios por Auditoria
SOX.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 29: Especificaciondel caso de uso del negocio CUNO4

Cadigo: Caso de Uso:
CUNO4 Validar Consolidado de Ceses
Actores Coordinador, Supervisor, Auditoria SOX
Eventos del | 1: El coordinador realiza el reporte de consolidado de ceses de
flujo basico las atenciones de los especialistas.
2: El coordinador envia al cierre de cada mes un reporte con el
consolidado de atenciones a Auditoria SOX.
3: Auditoria  SOX recepciona el reporte consolidado de
atenciones.
4: Auditoria SOX valida el reporte consolidado de atenciones.
5: Auditoria SOX envia las observaciones al Coordinador.
6: El Coordinador recepciona las observaciones enviadas por
Auditoria SOX.
7: El coordinador verifica observaciones y consolida evidencias
de atenciones para levantamiento de dichas observaciones.
8: El coordinador envia evidencias para levantamiento de
observaciones a Auditoria SOX 'y el Supervisor.
9: El Supervisor recibe las observaciones y las evidencias para
el levantamiento de las mismas por parte del Coordinador.
10: ElI Supervisor se reune con Auditoria SOX para
sustentamiento del levantamiento de observaciones.
11: Auditoria  SOX declara cierre de atenciones de mes
correspondiente a la base de consolidado de atenciones.
Flujos 1: En el evento 4 del flujo basico, si Auditoria SOX verifica que,

alternativos

en el reporte enviado por el Coordinador, no corresponde a
cantidades de personal cesado declarado por Recursos
Humanos, no cuenta con el nimero de documento, existe
atenciones fuera del SLA o0 existe accesos aun activos
correspondiente al personal cesado, genera observaciones
SOX.
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3: Enel evento 5 del flujo basico, si Auditoria SOX no encuentra
observaciones sobre el reporte enviado por el Coordinador,

declara el cierre del mes correspondiente a dicho reporte.

Condiciones | Todas los requerimientos de atencién de cese de accesos de
de : o
cumplimiento personal cesado deben de realizarse dentro del plazo indicado

por el SLA.

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 32: Diagrama de realizacion de caso de uso del Negocio

Asimismo, se muestra en las siguientes figuras, el diagrama de realizacion de cada

caso de uso de negocio especificado en las tablas anteriormente detalladas.

Figura N° 37: Diagrama de realizacion del caso de uso del negocio CUNO1

— _
Registrar_Base_Requermientos Realizacidn de Registrar_Base_Requerimientos

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 38: Diagrama de realizacion del caso de uso del negocio CUNO2

- -~
p s

—|;='[ !
- o

P

Asignacion_Atenciones Redlizacidn de Asignacion_Atenciones

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 39: Diagrama de realizacion del caso de uso del negocio CUNO3

Registrar_Atenciones Realizacidn de Registrar_Atenciones

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 40: Diagrama de realizacion del caso de uso del negocio CUNO4

Validar_Consolidado_Ceses Realizacidn de Validar_Consolidado_Ceses

Fuente: Elaboracidn propia

Anexo N° 33: Diagrama de secuencia de caso de uso del Negocio

En las siguientes figuras, se muestras los diagramas de secuencia de cada caso

de uso de negocio especificado en las tablas de especificacion de casos de uso de

negocio.

Figura N° 41: Diagrama de secuencia del caso de uso del negocio CUNO1

: T_Recursos Humanos : T_GCoordinador : Registrar Base de R...

@.Q

Registrar Base de Reguermientos

T Recursts Humanos _: T_Coordinador

'
' . '
1 Envio dz base de requerimentos !
'

! u.

Valitacién de cumplimiznto de eglas
'

=

F{:egisto de requeimientos para su atencidn

u. Q

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 42: Diagrama de secuencia del caso de uso del negocio CUNO2

: T_Coordinador | : Asignacion de Atenciones | : T_Especialista |
: T Coodinador JAsignacion de Alencicnes T Especialista
_ | Especalista

J J ]

Selexion de reqledmientos para 1 atendén

-

Asighar atenciones de acuerdo 8 especialidades

u: ]

| Envio de comeo de requeérimientos por stender

I ]

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 43: Diagrama de secuencia del caso de uso del negocio CUNO3

: T_Coordinador | : T_Especialista | : Registrar Atenciones |

)

:RegistarAte nciones

: T Coordinador
. . : T Especialista
Eliminacicn o inactivacion de cuentas

l

Eliminacién Llnsdivsd:}n de cuentas

[Q

Rl:—gisr.rql- de datos de |a stencién del requerimisnts

| I

Registrc de datos de la aténcién del mouerimiento E

I

Fuente: Elaboracién propia



Figura N° 44: Diagrama de secuencia del caso de uso del negocio CUNO4

: T_Coordinador . A_ Auditoria SOX : Walidar Consclidado de ... | : T_Supervisor
@ ,:I :Validar Consolidado de Ceses
T Coordinador A Auditoria SO - T Supervisor

Consolidar atenciones registradas

PER—

'
Eqwb de comeo con consclidado de ceses

| I |
E Realizar validaciones del reporte c:}ns:}li:la::j:}dEEEsEs
! '

Hf u

Consclidade de evidencias

=

Envic de cb®rvaciones

'
:Enw'a de consclidado de evidencias,

' Envik de consclidado de E»'idl:—nciasi

I

'
' ' Sustentacién de levantamients de chservadones

|

')
Crere de mes
'

[:

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 34: Diagrama de colaboracion de caso de uso del Negocio

En las siguientes figuras, se muestran los diagramas de colaboracion de cada caso

de uso de negocio especificado en las tablas de especificacion de casos de uso de

negocio.
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Figura N° 45: Diagrama de colaboracion del caso de uso del negocio CUNO1

~

gistrar Base de Requenmle
3: Registro de requen?ﬁ'muxn ra su

2:Validacidn de cumplimiento de reglas
—

1: Envio de base de requerimientos

: T_Recursos Humanos : T_Coordinador

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 46: Diagrama de colaboracion del caso de uso del negocio CUNO02

1: Seleccidn de requerimientos para su atencion

2: Asrgnar atenciones de acuerdo a especialidades

- Asignacion de Atenciones

\\_\ﬁe requerimientos por_atender

3: Envio de
- T_Coordinador

- T_Especialista

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 47: Diagrama de colaboracion del caso de uso del negocio CUNO3

1: Eliminacidn o inactivacion de cuentas

2:- Eliminacidn o inactivacidn de cuentas

- T _Coordin ;v\r

4: Registro de datos’ Qﬁ atencion del requerimiento

= d‘éétencién del requerimiento

. T_Especialista

3: Registro de d

(2

. Registrar Atenciones

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 48: Diagrama de colaboracion del caso de uso del negocio CUNO4

—
9- Cierre-de mes

1: Consolidar atenciones registradas
5: Consolidado de evidencias

—
2: Envio de correo con consolidado de cese
6: Envio de consolidado de evidencias

@ / Redlizd vai

ipnes del reporte consolidado de ceses

4:Emiode obsewaciones - A_Afditoria SOX

8- Sustentacion de Iwantarjre o de observaciones

co H.%adﬂ de evidencias

:T_Cnordinadnr: Emio

- Malidar Consolidado de Ceses

- T_Supenvisor

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 35: Diagrama de actividades de caso de uso del Negocio

En las siguientes figuras, se muestra el diagrama de actividades de cada caso de

uso de negocio especificado en las tablas de especificacion de casos de uso de

negocio.

Figura N° 49: Diagrama de actividades del caso de uso del negocio CUNO1

Recursocs Humanos

Coordinador

Enrnvio de comeo con
base de requerimientos

Recepcion de coreo con
base de requenmientos

£ Cumple
reglas?

Validacion de reguerimientos % E
rechazados

Envio de correo con > [ ==

requerimientos obserados

Registro de requerimientos >
para su atencidn

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 50: Diagrama de actividades del caso de uso del negocio CUNO2

Coordinador

Especialista

Seleccionar requenmientos )

con fecha de cese del dia

( Seleccion de especialistas
por aplicativo s

P

Envio de comeo con asignaciones

para cada requerimiento

9_

Recepcidn de correo con >
pendientes de atencidn

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 51: Diagrama de actividades del caso de uso del negocio CUNO3

Coordinador Especialista

Seleccidn de atenciones > ﬁSelecciujn de atenciones >
pendientes asignados pendientes asignados

Ejecutar eliminacidn o Ejecutar eliminacidn o
inactivacién de cuentas inactivaciéon de cuentas

Almacenamiento de > Almacenamiento de
datos de la atencidn datos de la atencidn )

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 52: Diagrama de actividades del caso de uso del negocio CUNO4

Coordinador Auditoria SOX Supervisor

Consolidar atenciones
registradas

( Envio de comeo ) % Recepcidn de correo )
Consolidado de Ceses Consolidaj/o de Ceses

Validacidn de
atenciones

¢ Observaciones
NO

7
Sl
Recepcidn de Envio de comeo de
Obsewaciones Observaciones
Consolidado de evidencias para >
levantamiento de observaciones

Envio de correo de Recepcion de correo de
evidencias de atencidn || evidencias
# Recepcion de coreode
evidencias

Agendar reunidn con Auditoria para )
levantamiento de observaciones

Reunidn de levantamiento
de observaciones 7 N

,(En\a’o de comeo de declaracidn
de cieme de mes

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 36: Diagrama de clases de caso de uso del Negocio

En las figuras siguientes, se muestra en los diagramas de clases de cada caso de

uso de negocio especificado en las tablas de especificacion de casos de uso de

negocio.

64



Figura N° 53: Diagrama de clases del caso de uso del negocio CUNO1
F'eg'a'mr

T_Recursos Humanos Regisrar B=e Regquermisnts

{fom Trategadoms Negn
Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 54: Diagrama de clases del caso de uso del negocio CUNO02

@ Obtensr ; EJ Obtenar @

Asignacion_Atencicnes
_Coodinador T_Especialida

{om Tratrjadoms Negial o Tratnjacams_Hepoial

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 55: Diagrama de clases del caso de uso del negocio CUNO3

Regiztrar Q Regizirar

Regisrar_Atenciones
T_Coordinador T_Especialita

{Ton: T mtbwfaschomss_ MNegpesia) {fmwm: Trafejasdoms Negpicia)
Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 56: Diagrama de clases del caso de uso del negocio CUN0O4

Van'n:'a

Expofa
T_Supavisor

(i Trategadores Mapcia)

Validar_Consolidado_Ceses Valids
T_Ceoodinador
o Tratradoms_Hegpcia)

A_ Auditoria SOX

o Actxes_Negocia)

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 57: Diagrama de clases de relacion de los casos de uso del negocio

Q - Q

Registrar_Base_Requerimientos

T_Recursos Humanos
[from Trabajadores_MNego...

Asignar ;{ tenciones

Obfener
T_Especialista Registrar

{from Trsbsjsdnfss_ldegadnj\
T_Supemisar

{fromn Trabajadores_MNegodo)
Asignacion_Atenciones ™~._Obfener Vaida
Registrar_Atenciones

Q -
Exporia \

T Coordinador Validar_Consolidado_Ceses A_ Auditoria SOX

{from Trabajadores_Megodo) (fremAcioes Megodo)

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 37: Requerimientos Funcionales

En la Tabla N° 30 se muestra los requerimientos funcionales para el sistema
indicados por el usuario final.

Tabla N° 30: Requerimientos Funcionales

CODIGO DESCRIPCION

RFO1 El sistema debe de contar con una interfaz de logueo, donde se debe
de ingresar usuario y contrasefa, y, haciendo “click” en un enlace de

tipo boton, ingresar al sistema.

RF02 El sistema debe de mostrar una interfaz parala realizacion de cambio
de contrasefia para el usuario logueado. Ademas de permitirle
visualizar sus datos como: El apellido paterno, apellido materno,

nombres, tipo de documento y documento.

RFO03 El sistema debe de mostrar en la interfaz “Atenciones pendientes”,
para el perfil de recursos humanos, una tabla que muestre el cip, tipo

de documento, documento, apellido paterno, apellido materno,
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nombres, fecha de cese, edad, situacién de cese, empresa, division

y departamento de cada requerimiento registrado.

RFO4

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Atenciones pendientes”,
para el perfil de recursos humanos, un acceso “editar” en las filas de
la tabla, que permita, a través de un pop up, visualizar los datos del
registro seleccionado en campos modificables. Ademas, de un
enlace tipo botdn para realizar el registro de las modificaciones y otro

para cancelar las modificaciones.

RFO5

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Atenciones pendientes”,
para el perfil de recursos humanos, un acceso “cancelar’ en las filas
de la tabla, que permita, a través de un pop up, registrar la

cancelacion de la atencién pendiente seleccionada.

RFO6

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Atenciones pendientes”,
para el perfil de recursos humanos, un acceso que permita la

exportacién en Excel de los registros mostrados en la tabla.

RFO7

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro de atenciones
hoy’, una tabla que muestre el cip, tipo de documento, documento,
apellido paterno, apellido materno, nombres, fecha de cese, edad,
situacion de cese, empresa, divisiony departamento de cada usuario

cesado.

RFO8

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro de atenciones
hoy”, un acceso “editar” en las filas de la tabla, que permita, a través
de un pop up, visualizar los datos del registro seleccionado en
campos modificables. Ademas, de un enlace de tipo boton para
realizar el registro de las modificaciones y otro para cancelar las

modificaciones.

RF09

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro de atenciones
hoy”, un acceso “cancelar’” en las filas de la tabla, que permita, a
través de un pop up, registrar la cancelacion de la atencion pendiente

seleccionada.
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RF10

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro de atenciones
hoy”, un acceso que permita la exportacion en Excel de los registros

mostrados en la tabla.

RF11

El sistema debe de mostrar enla interfaz “Plantilla”, un enlace de tipo
boton que permita descargar un Excel plantila que servira para
realizar las cargas de los requerimientos. Adicionalmente, debe de
mostrar un cuadro con las indicaciones que se deben de considerar

para realizar la carga del Excel plantilla a la base de datos.

RF12

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro de Atenciones”,
una casilla para el ingreso de un asunto o motivo de la carga.
Ademas, enlaces de tipo botdn para seleccionar el archivo Excel
desde el ordenador cliente, para mostrar los datos del Excel en una

tabla y para realizar la confirmacion del registro en la base de datos.

RF13

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro de Atenciones”,
una tabla que muestre el cip, tipo de documento, documento, apellido
paterno, apellido materno, nombres, fecha de cese, edad, situacion
actual, empresa actual, divisién y departamento de los registros del

Excel seleccionado desde el ordenador cliente.

RF14

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Peticiones registradas”,
una casilla donde se pueda seleccionar un rango de fechas. Asi
como, un enlace de tipo botdn para realizar la consulta sobre la base
de datos, de las peticiones registradas en dicho rango de fecha
seleccionada, ademas de mostrar el resultado de la consulta en una

tabla.

RF15

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Peticiones registradas”, un
acceso que permita la exportacion en Excel de los registros

mostrados en la tabla.

RF16

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Bases registradas”, una
casilla donde se pueda seleccionar un rango de fechas. Asi como, un

enlace de tipo botdn para realizar la consulta sobre la base de datos,

de los archivos Excel cargados en dicho rango de fecha
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seleccionada, ademas de mostrar el resultado de la consulta en una
tabla.

RF17

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Bases registradas”, un
acceso que permita la exportacion en Excel de los registros
mostrados en la tabla.

RF18

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Consideraciones
registradas”, una casilla donde se pueda seleccionar un rango de
fechas. Asi como, un enlace de tipo botén para realizar la consulta
sobre la base de datos, de las consideraciones registradas en dicho
rango de fecha seleccionada, ademéas de mostrar el resultado de la

consulta en una tabla.

RF19

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Consideraciones
registradas”, un acceso que permita la exportacién en Excel de los

registros mostrados en la tabla.

RF20

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion de Hoy”, una
tabla que muestre la fecha de asignacion, tipo de documento,
documento, apellido paterno, apellido materno, nombres, aplicativo,
fecha de cese, empresa, division y departamento de las asignaciones

asignadas en el dia por cada especialista.

RF21

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion de Hoy”, un
acceso “editar” en las filas de la tabla, que permita redirigir a una
interfaz para ingresar la cuenta aplicativo, cuenta sistema operativo,
fecha de creacion y observaciones sobre la asignacién seleccionada
de la tabla, ademas, que, en dicha interfaz, se muestre un enlace de
tipo boton que permita, a través de un pop up, confirmar los datos

ingresados para el registro de la atencion.

RF22

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion de Hoy”, un
acceso que permita la exportacion en Excel de los registros

mostrados en la tabla.

RF23

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion dentro SLA”,
una tabla que muestre la fecha de asignacion, tipo de documento,

documento, apellido paterno, apellido materno, nombres, aplicativo,
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fecha de cese, empresa, division y departamento de las asignaciones

gue estén dentro del SLA.

RF24

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion dentro SLA”,
un acceso “editar’ en las filas de la tabla, que permita redirigir a una
interfaz para ingresar la cuenta aplicativo, cuenta sistema operativo,
fecha de creacién y observaciones sobre la asignacion seleccionada
de la tabla, ademas, que, en dicha interfaz, se muestre un enlace de
tipo botén que permita, a través de un pop up, confirmar los datos

ingresados para el registro de la atencion.

RF25

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion dentro SLA”,
un acceso que permita la exportacion en Excel de los registros
mostrados en la tabla.

RF26

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacién fuera SLA”,
una tabla que muestre la fecha de asignacién, tipo de documento,
documento, apellido paterno, apellido materno, nombres, aplicativo,
fecha de cese, empresa, division y departamento de las asignaciones

gue superaron el tiempo indicado por SLA.

RF27

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacién fuera SLA”,
un acceso “editar’ en las filas de la tabla, que permita redirigir a una
interfaz para ingresar la cuenta aplicativo, cuenta sistema operativo,
fecha de creacién y observaciones sobre la asignacion seleccionada
de la tabla, ademas, que, en dicha interfaz, se muestre un enlace de
tipo botén que permita, a través de un pop up, confirmar los datos

ingresados para el registro de la atencion.

RF28

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Programacion fuera SLA”,
un acceso que permita la exportacion en Excel de los registros

mostrados en la tabla.

RF29

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Reporte Requerimientos
Atendidos”, una casilla donde se pueda seleccionar un rango de
fechas. Asi como, un enlace de tipo botén para realizar la consulta

sobre la base de datos, de los Requerimientos atendidos por cada

70



especialista en dicho rango de fecha seleccionada, ademéas de

mostrar el resultado de la consulta en una tabla.

RF30

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Reporte Requerimientos
Atendidos”, un acceso que permita la exportacion en Excel de los

registros mostrados en la tabla.

RF31

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro Masivo” enlaces
de tipo botén para seleccionar el archivo Excel desde el ordenador
cliente, para mostrar los datos del Excel en una tabla y para realizar
la confirmacion del registro masivo de atenciones en la base de

datos.

RF32

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Registro Masivo”, una tabla
que muestre el identificador, fecha de asignacion, asunto, tipo de
documento, documento, apellido paterno, apellido materno, nombres,
aplicacion, fecha de cese, empresa, division, departamento, cuenta
de aplicacion, cuenta sistema operativo, fecha de creacion de cuenta
y observaciones de los registros del Excel seleccionado desde el

ordenador cliente.

RF33

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos
pendientes”, una tabla que muestre el asunto del registro de la base,
cip, tipo de documento, documento, apellido paterno, apellido
materno, nombres, fecha de cese, empresa, divisiony departamento

por cada atencion pendiente.

RF34

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos
pendientes”, un acceso ‘“visualizar” en las filas de la tabla, que
permita, a traves de un pop up, visualizar los especialistas
responsables de las asignaciones correspondientes al registro

seleccionado.

RF35

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos
pendientes”, un acceso “editar’ en las filas de la tabla, que permita, a
través de un pop up, visualizar los datos del registro seleccionado en

campos modificables. Ademas, de un enlace tipo boton para realizar
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el registro de las modificaciones y otro para cancelar las

modificaciones.

RF36

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos
pendientes”, un acceso “cancelar’ en las filas de la tabla, que permita,
a través de un pop up, registrar la cancelacién de la atencion

pendiente seleccionada.

RF37

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos
pendientes”, un acceso que permita la exportacién en Excel de los

registros mostrados en la tabla.

RF38

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Reasignaciones”, una
casilla donde se pueda seleccionar un especialista. Ademas de
mostrar las asignaciones pendientes del especialista seleccionado en

una tabla.

RF39

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Reasignaciones”, un
acceso ‘reasignar” en las filas de la tabla, que permita redirigira una
interffaz para seleccionar otro especialista correspondiente al
aplicativo de la atencion. Ademas, en dicha interfaz, se debe mostrar
un enlace de tipo botdn que permita realizar la reasignacion de la

atencién pendiente.

RF40

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Especialistas”, una tabla
gue muestre el nombre completo de los especialistas
correspondientes al usuario coordinador, estado de acceso del

especialista, perfil y detalle del perfil de los especialistas.

RF41

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Especialistas”, un acceso
“aplicativo” en las filas de la tabla, que permita, a través de un pop
up, visualizar todas las aplicaciones, marcando diferencia de las que
actualmente cuenta asignado el especialista de las que no cuenta
asignado. Ademas, en dicho pop up, debe de poder permitir modificar
las aplicaciones asignadas al especialista y realizar el registro a

través de un enlace tipo boton.

RF42

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Especialistas”, un acceso

“‘estado” en las filas de la tabla, que permita, a través de un pop up,
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modificar el estado actual del especialista para realizar la

actualizacién a través de un enlace tipo boton.

RF43

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Especialistas”, un acceso
gue permita la exportacion en Excel de los registros mostrados en la

tabla.

RF44

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Especialistas”, un acceso
que permita ingresar el tipo de documento, documento, apellido
paterno, apellido materno, nombres y perfil para registrar, a través de
un enlace tipo boton, para el registro de un nuevo especialista en el

sistema.

RF45

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Consolidado de Ceses”,
una casilla donde se pueda seleccionar un rango de fechas. Asi
como, un enlace de tipo boton para realizar la consulta sobre la base
de datos delreporte de consolidado de ceses en dicho rango de fecha
seleccionado, ademas de mostrar el resultado de la consulta en una

tabla bajo el formato de reporte de consolidado de ceses.

RF46

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Consolidado de Ceses”, un
acceso que permita la exportacion en Excel de los registros

mostrados en la tabla.

RF47

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos fuera de
SLA”, una tabla que muestre el asunto del registro de la base, fecha
de registro, cip, tipo de documento, documento, apellido paterno,
apellido materno, nombres, fecha de cese, empresa, division y

departamento por cada atencion pendiente.

RF48

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos fuera de
SLA”, un acceso “visualizar” en las filas de la tabla, que permita, a
través de un pop up, visualizar los especialistas responsables de las

asignaciones correspondientes al registro seleccionado.

RF49

El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos fuera de
SLA”, un acceso “editar” en las filas de la tabla, que permita, a través
de un pop up, visualizar los datos del registro seleccionado en

campos modificables. Ademas, de un enlace tipo botdn para realizar
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el registro de las modificaciones y otro para cancelar las

modificaciones.

RF50 El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos fuera de
SLA”, un acceso “cancelar” en las filas de la tabla, que permita, a
través de un pop up, registrar la cancelacion de la atencion pendiente
seleccionada.

RF51 El sistema debe de mostrar en la interfaz “Requerimientos fuera de

SLA”, un acceso que permita la exportacién en Excel de los registros
mostrados en la tabla.

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 38: Requerimientos no Funcionales

En la Tabla N° 31 se detalla, por clasificacion y tipo, los requerimientos no

funcionales para el sistema indicados por el usuario final.

Tabla N° 31: Requerimientos no Funcionales

CODIGO | CLASIFICACION TIPO DESCRIPCION

RNFO1 El tiempo de aprendizaje del
sistema por un usuario no debe
de exceder 1 hora.

RNF02 El porcentaje de errores
cometidos por un usuario no
debe de exceder el 1% del total
de transacciones ejecutadas en

Producto el sistema.

RNFO3 El sistema debe de contar con
manuales de usuario.

RNF04 Usabilidad El sistema debe proporcionar
mensajes de error gque sean
informativos y orientados al
usuario final.

RNFO05 El sistema debe poseer un

disefio  “Responsive” para
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RNFO6

RNFO7

RNFO8

RNFO09

RNF10

RNF11

Producto

garantizar la adecuada
visualizacion en multiples
dispositivos  finales, como
monitores, tableta y teléfonos

inteligentes.

El sistema debe poseer
interfaces ordenadas y de rapida

identificacion de los accesos.

Eficiencia

Toda respuesta a las
transacciones del usuario, no
deben de exceder Ilos 5
segundos. A excepcion del
reporte de consolidado de
ceses, para el cual, el tiempo no
debe de exceder el minuto de

procesamiento.

Dependibilidad

El sistema debe tener una
disponibilidad del 99,99% de las
veces en que un usuario intente

accederlo.

El tiempo para ingresar al
sistema, no debe de superar los

5 segundos.

El porcentaje de tiempos en
fallas del sistema no podra ser
mayor al 0,5% del tiempo total

en produccion.

El perfil de acceso al sistema
solo podra ser modificado por el

administrador de base de datos.
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RNF12

RNF13

RNF14

Producto

Seguridad

Los usuarios solo podran
modificar su contrasefa

ingresando al sistema.

El sistema no debe de permitir el
retroceso de la navegacion por

opcién desde el navegador.

Todos los datos que viajen entre
las interfaces, no deben de ser
enviados por la url. En caso de
ser necesario, se debe de enviar
encriptado utilizando como llave,

el acceso del usuario.

RNF15

RNF16

RNF17

RNF18

RNF19

RNF20

Organizacional

Desarrollo

El sistema debe de ser
desarrollado bajo el lenguaje
PHP en su versiéon 7.3.10.

El desarrollo del sistema debe
de seguir el patron MVC
(Modelo, Vistay Controlador).

El gestor de base de datos para
el sistema debe de ser Mysql en

su version 8.0.17.

El sistema debe de realizar todo
tipo de transacciones a la base
de datos, a través de uso de
procedimientos almacenados,

funciones, triggers, eventos, etc.

El sistema debe de estar alojado

en un servidor web.

El sistema debe de regir los
permisos de acceso segun el
tipo de perfil para la navegacion

en el sistema.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 39: Requerimientos Funcionales de Indicadores

En la Tabla N° 32 se muestra los requerimientos funcionales de indicadores para el

sistema indicados por el usuario final.

Tabla N° 32: Requerimientos Funcionales de Indicadores

CODIGO DESCRIPCION

RFI1 El sistema debe de generar grafica de las atenciones realizadas por

los especialistas durante el mes actual.

RFI2 El sistema debe de generar grafica del total de las asignaciones por

cada especialista vs las asignaciones terminadas hasta la fecha.

Fuente: Elaboracidn propia

Anexo N° 40: Reglas de Negocio

En la Tabla N° 33 se muestra las reglas de negocio indicadas por el usuario final

para el sistema.

Tabla N° 33: Reglas de Negocio

CODIGO DESCRIPCION

RNO1 Las fecha de cese del usuario cesado que se registra, debe ser

superior a la fecha actual del sistema.

RNO2 El registro de una consideracion de tipo modificacion, solo debe
permitir el ingreso de fecha de cese superior a la fecha actual del
sistema, tipo de documento permitido por el sistema y rechazar

duplicidad de registros en la base de datos.

RNO3 El tipo de documento del usuario cesado que se registra, debe ser el
permitido por el sistema, caso contrario, se debe de notificar al

usuario.

RNO4 El sistema debe de rechazar el registro de usuarios cesados que
encuentren, en base al tipo de documento, documento y empresa,
duplicidad por un registro insertado anteriormente en la base de

datos.

RNO5 El registro de una consideracion de tipo cancelacion, solo puede ser

ejecutada cuando la atencién del requerimiento no cuenta con
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ninguna asignacion terminada, a excepcion de los perfiles

Coordinador y Supervisor.

RNO6

El sistema debe de buscar a través del nimero de documento, las
cuentas y empresa correspondiente al usuario para las aplicaciones

marcadas como SOX en el proceso de registro del requerimiento.

RNO7

El sistema debe de mostrar separado con un “/” si el usuario cesado
cuenta con mas de una cuenta y empresa correspondiente para las

aplicaciones SOX.

RNO8

El sistema debe de permitir y guardar en el servidor solo archivos
Excel que se cargan al sistema en el proceso de registro de los

requerimientos.

RNO9

El sistema debe de permitir registrar masivamente atenciones de los

especialistas.

RN10

Solo el perfil de Coordinador debe de permitir realizar reasignaciones

de las atenciones pendientes.

RN11

El perfil de Coordinador, solo puede realizar el registro de un nuevo

especialista.

RN12

El perfil de Supervisor, debe de poder realizar el registro de un nuevo

especialista, coordinador y supervisor.

RN13

Se debe realizar un proceso de QA interno en horas de madrugada
que permita verificar la eliminacion de las cuentas. En el caso de
mantenerse activas, se debe de reabrir la asignacién

correspondiente.

RN14

Se debe de verificar a las 13:00, 17:00 y 21:00 los requerimientos
gue no cuentan con asignaciones pendientes para realizar el cierre

de la atencion del requerimiento correspondiente.

RN15

Las tablas correspondientes a las aplicaciones SOX, deben de ser

cargadas con las bases actualizadas de las aplicaciones.

RN16

El sistema debe de realizar, de lunes a viernes, a las 06:00 la
validacion de los clientes con fecha de cese del dia y asignar a los

especialistas las atenciones para el requerimiento.
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RN17

Todos los perfiles deben de tener acceso a realizar cambio de
contrasefa, cerrar sesion, visualizar listado de mend y sub menu,

visualizar dashboard con los accesos permitidos segun perfil.

RN18

Los permisos correspondientes a cada perfil sobre las interfaces,
deben ser las siguientes:

Inicio: Todos los perfiles.

Mis Datos: Todos los perfiles.

Atenciones pendientes: Recursos Humanos.

Registro de atenciones hoy. Recursos Humanos, Supervisor.
Plantilla: Recursos Humanos.

Registro de Atenciones: Recursos Humanos.

Peticiones registradas: Recursos Humanos.

Bases registradas: Recursos Humanos, Supervisor.
Consideraciones registradas: Recursos Humanos.
Programacion de Hoy: Especialista, Coordinador.
Programacion dentro SLA: Especialista, Coordinador.
Programacion fuera SLA: Especialista, Coordinador.

Reporte Requerimientos Atendidos: Especialista, Coordinador.
Registro Masivo: Especialista, Coordinador, Supervisor.
Requerimientos pendientes: Coordinador, Supervisor.
Reporte de Atenciones Pendientes: Coordinador, Supervisor.
Reasignaciones: Coordinador.

Especialistas: Coordinador, Supervisor.

Consolidado de Ceses: Coordinador, Supervisor.

Requerimientos fuera de SLA: Supervisor.

RN19

EL sistema debe de permitir un acumulativo de 3 intentos de ingreso
a través de la interfaz de login, de superarlo, se debe de bloquear el

usuario.

RN20

El sistema debe de mostrar en la interfaz de “Inicio”, la descripcion
del perfil, asi como también, el nombre del usuario que accedié al

sistema.

RN21

El sistema debe de mostrar en todas las interfaces un texto como

titulo y una franja que indique en qué interfaz se encuentra el usuario.
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RN22

El sistema debe de mostrar, en el dashboard de la interfaz de “Inicio”,
para los perfiles de coordinador y supervisor, grafica de barras de las
atenciones realizadas por los especialistas durante el mes actual y
otra grafica de barras del total de las asignhaciones por cada

especialista vs las asignaciones terminadas hasta la fecha.

RN23

El sistema debe de contar con una opcion para poder ampliar las
graficas de barras que se muestran en el dashboard de la interfaz de

“Inicio” para los perfiles de coordinador y supervisor.

RN24

El sistema debe de contar con una opcidn para generar una
impresion, guardado en formato “.png” y “jpeg” en cada grafica de
barras que se muestran en el dashboard de la interfaz de Inicio para

los perfiles de coordinador y supervisor.

RN25

El sistema debe de mostrar, en la interfaz de “Inicio” una columna

donde se muestre los menu permitidos para cada peffil.

RN26

El sistema debe de mostrar, en el dashboard de la interfaz de “Inicio”,
para el perfil de recursos humanos, un cuadro que muestre el nimero
de las atenciones pendientes, asi como el nimero de las peticiones
ingresadas en el dia actual. Ademas, cada cuadro debe de redirigira
interfaces para ver el detalle de las cantidades mostradas por cada

uno.

RN27

El sistema debe de mostrar, en el dashboard de la interfaz de “nicio”,
para el perfil de especialista, un cuadro que muestre el nimero de
asignaciones asignadas en el dia, asi como el numero de
asignaciones que se encuentren dentro del SLA y otro que muestre
el nimero de asignhaciones que superaron el tiempo indicado por
SLA. Ademas, cada cuadro debe de redirigir a interfaces para ver el

detalle de las cantidades mostradas por cada uno.

RN28

El sistema debe de mostrar, en el dashboard de la interfaz de “Inicio”,
para el perfil de coordinador, un cuadro que muestre el nimero de
requerimientos pendientes, un cuadro que muestre el nimero de
asignaciones asignadas en el dia, asi como el nimero de

asignaciones que se encuentren dentro del SLA y otro que muestre
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el nimero de asignhaciones que superaron el tiempo indicado por
SLA. Ademas, cada cuadro debe de redirigir a interfaces para ver el

detalle de las cantidades mostradas por cada uno.

RN29

El sistema debe de mostrar, en el dashboard de la interfaz de “Inicio”,
para el perfil de supervisor, un cuadro que muestre el nimero de
requerimientos pendientes, un cuadro que muestre el nimero de las
peticiones ingresadas en el dia actual, asi como el nimero de
requerimientos que superaron el tiempo indicado por SLA. Ademas,
cada cuadro debe de redirigir a interfaces para ver el detalle de las

cantidades mostradas por cada uno.

RN30

El sistema debe de mostrar un acceso directo que permita la
exportacion en Excel del reporte de consolidado de ceses del mes

actual.

RN31

El sistema debe de mostrar un pop up de confirmacion, antes de

realizar alguna transaccion en la base de datos del sistema.

RN32

El sistema debe de calcular la carga de atenciones sobre los
especialistas, considerando el grado de dificultad de las aplicaciones,
al momento de realizar la asignacion y reasignacion de las

atenciones.

RN33

El sistema debe de mantener la trazabilidad de los requerimientos
desde el momento en que se realiza la carga de las bases por parte

de Recursos Humanos.

RN34

El sistema debe de reasignar automaticamente las atenciones
pendientes a otro especialista que cuenta con la misma especialidad,
cuando un especialista ha sido bloqueado o inactivado por el

Coordinador o Supervisor.

RN35

El sistema debe de contar con un filtro de whitelist (lista blanca), el
cual permitira que usuarios escalados por parte de Recursos
Humanos u otras areas, no sea incluidos en las atenciones del area
de ceses de acceso.

Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo N° 41: Diagrama del Proceso del Negocio
En la Figura N° 58 se muestra el Diagrama correspondiente al flujo del proceso del negocio.

Figura N° 58: Diagrama del Proceso del Negocio
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Anexo N° 42: Analisis y Disefio

En la Tabla N° 34 se describe la relacion existente entre los requerimientos

funcionales y los casos de uso del sistema.

Tabla N° 34: Casos de uso del sistema

CODIGO | CASO DE USO | REQUERIMIENTO | REPRESENTACION
DEL SISTEMA | FUNCIONAL
CUSO1 | Logueo RFO1 O
Logueo
CUSO02 | Cambiar RF02 Q
contrasefia
Cambiar contrasefia
CUSO03 | Consultar RF03 O
atenciones
. Consultar atenciones pendientes
pendientes
CUS04 | Editar RF04 O
atenciones
. Editar atenciones pendientes
pendientes
CUSO05 | Cancelar RFO05 @
atenciones
. Cancelar atenciones pendientes
pendientes
CUSO06 | Generar reporte RFO06 Q
de atenciones
. Generar reporte de atencione s
pendientes pendientes
CUSO07 | Consultar RFO7 O
registro de
. Consultar reg stro de atenciones
atenciones del del dia
dia
CUSO8 | Editar registro RFO8 Q
de atenciones
del dia Editar registro de atenciones del

dia
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CUSQ09 | Cancelar RFO09 O
registro de
atenciones  del Cancelarregstrnlfle atenciones
del dia
dia
CUS10 | Generar reporte RF10 O ]
de registro de
atenciones  del Generarrep_l:urte de reglatn:u de
atenciones del dia
dia
CUS11 | Generar plantilla RF11 © ]
para carga de
o Generar plantilla para carga de
requerimientos requerimientos
CUS12 | Registrar RF12 O
requerimientos
Registrar requerimientos
CUS13 | Consultar carga RF13 O
temporal de
requerimientos Consultar carga_tempnral de
reguenmientos
CUS14 | Consultar RF14 ©
requerimientos
) Consultar requerimientos
registrados registrad os
CUS15 | Generar reporte RF15 O
de
requerimientos Generarrepurtg de requenmientos
registrados
registrados
CUS16 | Consultar bases RF16 O
registradas
Consultar bases registradas
CUS17 | Generar reporte RF17

de bases

registradas

U

Generar reporte de bases
registradas
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CUS18 | Consultar RF18 O
consideraciones
; Consultar consideraciones
registradas registradas
CUS19 | Generar reporte RF19 '
de Q.
consideraciones Generar reporte de
consideraciones registradas
registradas
CUS20 | Consultar RF20
asignaciones Q
del dia Cansultar asignaciones del dia
CUS21 | Editar RF21 ©
asignaciones
del dia Editar asignaciones del dia
CUS22 | Generar reporte RF22 O
de asignaciones
del dia Generar reporte de asignaciones
del dia
CUS23 | Consultar RF23 ©
asignaciones | |
Consultar asignaciones dentro de
dentro de SLA SLA
CUS24 | Editar RF24 O B
asignaciones
dentro de SLA Editar asignaciones dentro de SLA
CUS25 | Generar reporte RF25 © '
de asignaciones |
Generar reporte de asgnaciones
dentro de SLA dentro de SLA
CUS26 | Consultar RF26

asignaciones
fuera de SLA

$

Consultar asignaciones fuera de
SLA
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CUS27 | Editar RF27 O
asignaciones
fuera de SLA Editar asignaciones fuera de SLA
CUS28 | Generar reporte RF28 ©
de asignaciones
Generar reporte de asignaciones
fuera de SLA fera de SLA
CUS29 | Consultar RF29 © N
asignaciones
atendidas Consultar asignaciones atendidas
CUS30 | Generar reporte RF30 O
de asignaciones
. Generar reporte de asignaciones
atendidas atendidas
CUS31 | Registrar RF31 O ]
atenciones de
) Registrar atenciones de forma
forma masiva masiva
CUS32 | Consultar carga RF32 O
temporal
atenciones Consultar carga temporal
atenciones masivas
masivas
CUS33 | Consultar RF33 ' O
requerimientos .
pendientes Consultar requerimientos
pendientes
CUS34 | Consultar RF34 O
asignaciones
or Consultar asignaciones por
P requerimiento pendiente
requerimiento
pendiente
CUS35 | Editar RF35 |

requerimientos

pendientes

0

Editar requeimientos pendientes
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CUS36 | Cancelar RF36 ©
requerimientos
pendientes Cancelar requ enimientos
pendientes
CUS37 | Generar reporte RF37 O
de
requerimientos Generar reporte |:_Ie requenmientos
pendientes
pendientes
CUS38 | Consultar RF38 O
asignaciones
pendientes  por Consultar aaignaciu:urje_s pendientes
por especialista
especialista
CUS39 | Editar RF39 Q
asignaciones
pendientes por Editar amgnacu:une_s_pendmntes
por especiaista
especialista
CUS40 | Consultar RF40 O
especialistas
Consultar especialistas
CUS41 | Editar RF41 ©
especialidad de
aplicaciones de _ Editar especialidad de
aplicaciones de los especialistas
los especialistas
CUS42 | Editar estado de RF42 O
acceso al
it de | Editar estado de acceso al
sistema de los sistema de bs especialistas
especialistas
CUS43 | Generar reporte RF43 ©
de especialistas
Generar reporte de especialistas
CUS44 | Registrar nuevo RF44

especialista

U

Registrar nuevo especialista
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CUS45 | Consultar RF45 O
consolidado de
ceses Consultar consolidado de ceses
CUS46 | Generar reporte RF46 ©
de consolidado
de ceses Generar reporte de consolidado de
Ceses
CUS47 | Consultar RF47 © N
requerimientos
Consultar requerimientos fuera de
fuera de SLA SLA
CUS48 | Consultar RF48 ©
asignaciones
or Consultar asignaciones par
P requerimiento fuera de SLA
requerimiento
fuera de SLA
CUS49 | Editar RF49 O
requerimientos
fuera de SLA Editar requenmientos fuera de SLA
CUSS0 | Cancelar RF50 O
requerimientos
fuera de SLA Cancelar requerimientos fuera de
SLA
CUS51 | Generar reporte RF51 ©

de

requerimientos
fuera de SLA

Generar reporte de requenmientos
fuera de SLA

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla N° 35 se describe los actores del sistema

Anexo N° 43: Actores del sistema

Tabla N° 35: Actores del sistema

CODIGO

NOMBRE

DESCRIPCION

REPRESENTACION

ASO1

Recursos

Humanos

El actor utlizara el
sistema para realizar la
carga de las bases de
usuarios cesados,
registrar
consideraciones de las
atenciones pendientes,
cancelarlas y obtener
reportes sobre los
requerimientos
terminados ylo

pendientes.

X

Recursos

Humanos
[from Actores_ Sistema)

AS02

Especialista

El actor utlizara el
sistema para obtener
las asignaciones
correspondiente a su
persona, registrar las
atenciones, y obtener
reporte histérico de sus

atenciones registradas.

X

Especialista

{from Actores  Sistema)

ASO03

Coordinador

El actor utilizara el
sistema para obtener
las asignaciones
correspondiente a su
persona, registrar las
atenciones, obtener
reporte histérico de sus

atenciones registradas,
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registrar
consideraciones,
cancelar
requerimientos y
obtener reporte de
Auditoria SOX.

Coordinador

{from Actores_ Sistemna)

AS04

Supervisor

El actor utlizara el
sistema para registrar
consideraciones,
cancelar
requerimientos,
obtener reporte de
Auditoria SOX vy
realizar seguimiento de
atenciones con
respecto al

cumplimiento de SLA

Supervisor

[fomAckes Sstema)

Fuente: Elaboracidn propia

Anexo N° 44: Diagrama del proceso del sistema

En la Figura N° 59 se muestra el Diagrama correspondiente al flujo del proceso del

sistema.
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Figura N° 59: Diagrama del Proceso del Sistema
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Anexo N° 45: Casos de uso del sistema

En la Figura N° 60 se muestra la relacion que tiene el actor Recursos Humanos y

los casos de uso del sistema

Figura N° 60: Diagrama caso de uso del sistema del actor Recursos Humanos
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Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura N° 61 se muestra la relacion que tiene el actor Especialista y los casos
de uso del sistema
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Figura N° 61: Diagrama caso de uso del sistema del actor Especialista
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Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura N° 62 se muestra la relacion que tiene el actor Coordinador y los casos de uso del sistema

Figura N° 62: Diagrama caso de uso del sistema del actor Coordinador
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En la Figura N° 63 se muestra la relacién que tiene el actor Supervisor y los casos de uso del sistema

Figura N° 63: Diagrama caso de uso del sistema del actor Supervisor
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Anexo N° 46: Especificaciones de Casos de uso del sistema

En la Tabla N° 36 se detalla la especificacidon del caso de uso del sistema CUS01

(Logueo), correspondiente a los actores del sistema involucrados, descripcion,

precondiciones, actividades del flujo regular y del alternativo.

Tabla N° 36: Especificacion Caso de uso: Logueo

CODIGO: CUSO01

Caso de uso: Logueo

Actores:

Especialista, Coordinador, Supervisor, Recursos Humanos

Descripcién:

Acceso al sistema

Precondiciones:

Ejecutar el sistema

Eventos del flujo 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
bésico: 2. Ingresar usuario y contrasena.
3. Presionar el botdn Login.
Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, el sistema valida que
alternativos: los datos ingresados sean correctos, si se ingresa
datos errdbneos o si se trata de ingresar con los
campos en blanco el sistema mostrara un mensaje
de error.
2. Enel evento 2 del flujo basico, el sistema bloqueara

al usuario al tercer intento de ingreso al sistema.

Post condicion:

El usuario ingresa al sistema, visualizando la interfaz Inicio
donde podré acceder a la informacién necesaria segun el
perfil del acceso. Asimismo, tiene la opciénde cerrar sesion,
la cual esta ubicada en la parte superior derecha del

sistema.
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GestionCesesSox

4+
¥
jQ
[0
]

Iniciar Sesién

Usuario

Contrasefia

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 37 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSO02(Cambiar contrasefia), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 37: Especificacion Caso de uso: Cambiar contrasefia

CODIGO: CUS02

Caso de uso: Cambiar contrasefa

Actores:

Especialista, Coordinador, Supervisor, Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz, el actor podra realizar cambio de

contrasefa de su acceso al sistema.

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

2
3.
1
2

w

Ingresar a la opcion “Mis Datos”

Digitar la nueva contrasefia en la casilla
“Contrasefia”

Presionar el boton “Actualizar’

Se muestra mensaje “Datos Actualizados

Correctamente”

Flujos

alternativos:

En el evento 3 del flujo bésico, el sistema valida que
la casilla “Contrasena” cuente con algun valor
digitado.
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2. En el evento 4 del flujo bésico, el sistema muestra
mensaje “El campo "password" es obligatorio” si se
llega a enviar la casilla “Contrasefia” con valor nulo o

vacio.

Post condicién:

El actor visualiza el resultado del proceso de cambio de

contrasefa.

GestionCesesSox

€ C [Q =
Gestidbn especialista ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte
Req Atendidos
Registro

I Mis datos

Principal / Datos de Usuario

Registro Masivo

Apellido Paternc Tipe de Documento
Apellido Materno Documento

Nombres Contrasefia

IR fotviar |

Datos Actualizados Correctamente

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 38 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUSO3(Consultar atenciones pendientes), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 38: Especificacion Caso de uso: Consultar atenciones pendientes

CODIGO: CUSO03

Caso de uso: Consultar atenciones pendientes

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar los requerimientos

registrados con estado pendiente.

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Atenciones
Pendientes”

2. Se visualiza en una tabla los datos de los

requerimientos registrados con estado pendiente
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Flujos 1. Enelevento 2 del flujo béasico, si no se cuenta con
alternativos: requerimientos registrados en estado pendiente,

solo se muestra la tabla sin registros.

Post condicion: Se visualiza los requerimientos registrados en estado

pendiente.

GestionCesesSox

€3 C [Q | =

Gestibn rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

R . .
conato *| Atenciones Pendientes

Principal / Atenciones Pendientes

Plantilla
Registro de Ate.

Peticiones Reg Exportar a Excel ->
Bases Registradas

Consideraciones

el
4

= [CIP % [TIPO DEDOCUMENTO = [DOCUMENTO ¥ [APELLIDO PATERNO =

LN =
2]
k?

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 39 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUSO4(Editar atenciones pendientes), correspondiente a los actores del sistema
involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 39: Especificacion Caso de uso: Editar atenciones pendientes

CODIGO: CUS04 | Caso de uso: Editar atenciones pendientes

Actores: Recursos Humanos

Descripcion: En esta interfaz el actor podra realizar modificaciones
sobre el requerimiento pendiente seleccionado como una

consideracion

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

2
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Atenciones

basico: pendientes”
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2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente
Hacer click en el icono Editar

4. Se muestra a través de un pop up los datos del
requerimiento pendiente en casillas editables

5. Se digita un asunto de modificaciéon en la casilla
“‘Asunto de Modificacion”

6. Se hace click en el botdn “Registrar”

7. Se realiza el registro de la consideracion mostrando

el mensaje “Datos actualizados correctamente”

Flujos

alternativos:

1. En el evento 2 del flujo béasico, si no hay
requerimientos con estado pendiente, solo se
muestra la cabecera de la tabla de la interfaz

2. Enel evento 6 del flujo basico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se
muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

3. Enelevento 7 del flujo basico, si se registré una
asignacion con estado terminado antes del registro
de la consideracion, no se registrara la
consideracion y se muestra mensaje “El
requerimiento seleccionado no puede ser

modificado. Cuenta con una asignacion terminada”

Post condicidén:

Se realiza el registro de las modificaciones de los

requerimientos pendientes a través de una consideracion
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GestionCesesSox

€« > C

Gestidn rrhh

Registro

EY | =

Registrar Modificacidn: L NIETO CONTRERAS W

*1 At] Asunto de la Madificacién:
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Peticiones Reg.

Cip: Tipo de Documento:

Bases Registradas

Consideraciones

Documento: Apellido Paterno: z : 3

[#]
1
2 | Apellide Matern: Nombres:
3
4 | Fecha de Cese: Edad:

Situacion de Cese: Empresa:

Divisién: Departamento:

L] Canelar

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 40 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSO5(Cancelar atenciones pendientes), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 40: Especificacion Caso de uso: Cancelar atenciones pendientes

CODIGO: CUSO05

Caso de uso: Cancelar atenciones pendientes

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra cancelar los requerimientos

registrados con estado pendiente.

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

2
3.
1

Ingresar a la opcién del Dashboard “Atenciones
pendientes”

Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente

Hacer click en el icono Cancelar

Se muestra un pop up con el mensaje “4 Esta seguro
de cancelar la peticion?” para la confirmacion de la

cancelacion del requerimiento seleccionado
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5. Se hace click en el botén “Si”

Flujos 1. En el evento 2 del flujo basico, si no hay

alternativos: requerimientos con estado pendiente, solo se
muestra la cabecera de la tabla de la interfaz

2. Enelevento 5 del flujo basico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se
muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

3. En el evento 5 del flujo basico, si se registrd6 una
asignacion con estado terminado antes del registro
de la consideracion, no se registrara la consideracion
y se muestra mensaje “El requerimiento
seleccionado no puede ser cancelado. Cuenta con

una asignacion terminada”

Post condicion: Se realiza el registto de la consideracion de tipo

“‘ELIMINAR” para el requerimiento seleccionado

GestionCesesSox

€ C[Q =
Gestién rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Registro Registrar Consideracién

| Atenciones Pendien

Principal / Atenciones Pendientes

Plantilla

Registro de Ate.

Peticiones Reg Exportar a Excel ->
Bases Registradas

Esté seguro de cancelar la

peticion?

= = =

CIP % [TIPO DE DOGUMEN PATERNCG ¥ |.. - ]

]

w
2

3

4

Consideraciones

Ra
ke

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 41 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUSO06(Generar reporte de atenciones pendientes), correspondiente a los actores

del sistema involucrados, descripcién, precondiciones, actividades del flujo regular

y del alternativo.
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Tabla N° 41: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de atenciones

pendientes

CODIGO: CUSO06

Caso deuso: Generar reporte de atenciones pendientes

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podr4 generar reporte de las

atenciones con estado pendiente

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Atenciones
basico: pendientes”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente

3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.

4. Se muestra opcién para guardar el archivo Excel
exportado en el ordenador local.

Flujos No hay flujos alternativos.

alternativos:

Post condicidn:

Se exporta archivo Excel con los requerimientos en estado

pendiente

GestionCesesSox

€ [Q | =

Gestibn rrhh

Registro

‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Plantilla
Registro de Ate.

I Atepciones Pendientes
Pri ciones Pendientes
Peticiones Reg Exportar

Bases Registradas

Consideraciones

= = = = =

CIP = [TIPO DE DOCUMENTC <+ [DOCUMENTO = [APELLIDO PATERNO ¥ = -

Ra
k>

=
1

2

3

4

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla N° 42 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSO7(Consultar registro de atenciones del dia), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 42: Especificacion Caso de uso: Consultar registro de atenciones del dia

CODIGO: CUSsO07

Caso de uso: Consultar registro de atenciones del dia

Actores:

Recursos Humanos, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podréa visualizar los requerimientos

registrados en el dia actual con estado pendiente.

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Atenciones
basico: Pendientes Hoy’

2. Se visualiza en una tabla los datos de los
requerimientos registrados en el dia actual con
estado pendiente

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se cuenta con

alternativos:

requerimientos registrados en el dia actual con
estado pendiente, solo se muestra la tabla sin

registros.

Post condicién:

Se visualiza los requerimientos registrados en el dia actual

con estado pendiente.

GestionCesesSox
€2 C [a =
Gestion rrhh OSGAR MANUEL NIETO CONTRERAS W7
Registro > . .
Pramtil Atenciones Pendientes Hoy
Registro de Ate Principal / Atenciones Pendientes Hoy
Peticiones Reg Exportar a Excel ->
Boses Registradas
Consideraciones F[clP % [TIPODEDOCUMENTO ¥ [DOCUMENTO ¥ [APELLIDO PATERNO  + £ E

F A
Ro
k2

Fuente: Elaboracién propia
104



En la Tabla N° 43 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUSOB8(Editar registro de atenciones del dia), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 43: Especificacion Caso de uso: Editar registro de atenciones del dia

CODIGO: CUSO08

Caso de uso: Editar registro de atenciones del dia

Actores:

Recursos Humanos, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra realizar modificaciones

sobre el requerimiento registrado en el dia actual con

estado pendiente seleccionado como una consideracion

alternativos:

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Atenciones
basico: pendientes Hoy”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos registrados en el dia actual que se
encuentran con estado pendiente

3. Hacer click en el icono Editar

4. Se muestra a través de un pop up los datos del
requerimiento registrado en el dia actual con estado
pendiente en casillas editables

5. Se digita un asunto de modificacion en la casilla
“‘Asunto de Modificacion”

6. Se hace click en el botén “Registrar”

7. Se realiza el registro de la consideracion mostrando
el mensaje “Datos actualizados correctamente”

Flujos 1. En el evento 2 del flujo basico, si no hay

requerimientos registrados en el dia actual con
estado pendiente, solo se muestra la cabecera de la

tabla de la interfaz
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2.

En el evento 6 del flujo bésico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se
muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

En el evento 7 del flujo basico, si se registré una
asignacion con estado terminado antes del registro
de la consideracion, no se registrara la consideracion
y se muestra mensaje “El requerimiento
seleccionado no puede ser modificado. Cuenta con

una asignacion terminada”

Post condicion:

Se realiza el registro de las modificaciones de los
requerimientos registrados en el dia actual con estado

pendiente a través de una consideraciéon

GestionCesesSox

Registro

€20 [Q |=
Gestidn rrhh Registrar Modificacién: L NIETO CONTRERAS w9

Plantilla

Registro de Ate.

>1 Af] Asunte de la Modificacién:

Peticiones Reg

Cip: Tipo de Documento:

Bases Registradas

Consideraciones

Documento: Apellido Paterno: . 3 =

[#]
1
2 | Apellido Materno: Nombres:
3
. Fecha de Cese: Edad:

Situacion de Cese: Empresa:

Divisién: Departamento:

L Cancelar

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 44 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSO09(Cancelar registro de atenciones del dia), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 44: Especificacion Caso de uso: Cancelar registro de atenciones del dia

CODIGO: CUS09

Caso de uso: Cancelar registro de atenciones del dia

Actores:

Recursos Humanos, Supervisor

Descripcién:

En esta interfaz el actor podra cancelar los requerimientos

registrados en el dia actual con estado pendiente.
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Precondiciones:

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

ol BRI .

Ingresar a la opcién del Dashboard “Atenciones

basico: pendientes Hoy”
2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se registraron en el dia actual y
se encuentran con estado pendiente
3. Hacer click en el icono Cancelar
Se muestra un pop up con el mensaje “; Esta seguro
de cancelar la peticién?” para la confirmacion de la
cancelacion del requerimiento seleccionado
5. Se hace click en el botén “Si”
Flujos En el evento 2 del fluo béasico, si no hay

alternativos:

requerimientos registrados en el dia actual con
estado pendiente, solo se muestra la cabecera de la
tabla de la interfaz

2. Enel evento 5 del flujo basico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se
muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

3. En el evento 5 del flujo basico, si se registré una
asignacion con estado terminado antes del registro
de la consideracion, no se registrara la consideracion
y se muestra mensaje “El requerimiento
seleccionado no puede ser cancelado. Cuenta con

una asignacion terminada”

Post condicidén:

Se realiza el registro de la consideracion de tipo

“‘ELIMINAR” para el requerimiento seleccionado
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GestionCesesSox

€ C[Q | =

Gestibn rrhh

Registro

‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

> Atenciones Pendien Registrar Consideracién

Plantilla

Registro de Ate.

Principal / Atenciones Pendientes

T Esté seguro de cancelar la
Peticiones Reg Exportar a Excel -> “ 9

Bases Registradas

peticion?

Consideraciones

= = =

CIP % [TIPO DE DOGUMEN PATERNCG ¥ |.. - ]

]

w
2

3

4

Ra
ke

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 45 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS10(Generar reporte de registro de atenciones del dia), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 45: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de registro de

atenciones del dia

CODIGO: CUS10

Caso de uso: Generar reporte de registro de atenciones
del dia

Actores:

Recursos Humanos, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra generar reporte de las
atenciones registradas en el dia actual con estado

pendiente

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Atenciones
basico: pendientes Hoy”
2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se registraron en el dia actual y
que se encuentran con estado pendiente
3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta

“Exportar a Excel’.
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4. Se muestra opcién para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos No hay flujos alternativos.

alternativos:

Post condicion: Se exporta archivo Excel con los requerimientos registrados

en el dia actual con estado pendiente

GestionCesesSox

€2 C [Q | =

Gestibn rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Registro

Blontila *| Atenciones Pendientes Hoy
Registro de Ate Pri ciones Pendientes Hoy
Peticiones Reg. Exportar

Bases Registradas

= = = = =

CIP = [TIPO DE DOCUMENTO + [DOCUMENTO = |APELLIDO PATERNO = |[.. - -

Consideraciones

LX)
k>

R
1

2

3

4

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 46 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS11(Generar plantilla para carga de requerimientos), correspondiente a los
actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 46: Especificacion Caso de uso: Generar plantilla para carga de

requerimientos

CODIGO: CUS11 | Caso de uso: Generar plantilla para carga de

requerimientos

Actores: Recursos Humanos

Descripcién: En esta interfaz el actor podrd descargar el documento
Excel de plantilla que le servira para realizar el registro de

bases de requerimientos al sistema

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio
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Eventos del flujo

basico:

1. Ingresar a la opcion del menu Registro/Plantilla

2. Se muestra mensajes que se deben de considerar
para realizar el llenado del documento Excel a carga
en el sistema

3. Se hace click en el botén “Descargar”
Se muestra opcidén para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos

alternativos:

No hay flujos alternativos.

Post condicioén:

Se exporta archivo Excel con la plantilla

GestionCesesSox

€ > C [Q | =
Gestién rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS w

Registro

> Plantilla Carga de Atenciones
Principal / Plantilla

Plantilla
Registro de Ate.
Peticiones Reg.

del
Bases Registradas

Consideraciones ¢ Larecha de cese en el archivo debe de estar bajo ef formato "da/mm/yyy”.

& Enla cuarta fila solo debe de contener la siguients cabecera
Gip, Tipo de dacumento, Documento, Apallide Paterno, Apellido Materno, Nombres, Fecha de Gese, Edad, Situacién Actual

Empresa Actual, Divisién, Departamenta

A partir de la celda "AS* en adelante, deben de estar los datos de los usuarios

) No deben de registrarse filas vacias entre los datos.

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 47 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS12(Registrar requerimientos), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 47: Especificacion Caso de uso: Registrar requerimientos

CODIGO: CUS12

Caso de uso: Registrar requerimientos

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podré realizar la carga de un archivo
Excel con los nuevos requerimientos para su registro de

forma masiva

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web
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3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

Ingresar a la opcién del menu Registro/Registro de
atenciones

2. Se selecciona el archivo Excel en el ordenador local
haciendo click en el boton “Seleccionar Archivo
Excel”

3. Sehace click en el botdn “Cargar Archivo Excel” para
visualizar los registros del archivo Excel en la tabla
de la interfaz

4. Se hace click en el boton “Registrar Atenciones” para
confirmar la carga a la base de datos

5. Se visualiza un pop up con el mensaje “Registro de

base de requerimiento ejecutado correctamente”

Flujos

alternativos:

1. En el evento 2 del flujo bésico, si se selecciona un
archivo que no es de extension excel, no se permite
la carga mostrando un mensaje “Archivo
seleccionado invalido. Solo se permiten Archivos con
extension .XLSX”

2. En el evento 3 del flujo basico, si se hace click sin
haber seleccionado previamente un archivo Excel,
no se permite la carga del archivo mostrando el
mensaje “Se debe de seleccionar un archivo excel’

3. En el evento 4 del flupo bésico, si existe un
requerimiento ya previamente registrado, se muestra

la carga duplicada resaltando el error de carga.

Post condicion:

Se registra el registro de la base de requerimientos a través

del archivo Excel procesado.
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GestionCesesSox

€2 C [x =

Gestidn rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Regotro ’| Registro de Peticién de Atenciones

Principal / Registro Atenciones

Plantilla
Registro de Ate.
Peticiones Reg

. Asunto de la Peticién de Atencidn:
Bases R d |

Seleccionar Archivo Excel Cargar Archivo Excel

#% [IDENTIFICADO ¥ [FECHA ASIGNACIO ¥ [CORREC* [TIPO DE DOCUMENT#

Censideraciones

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 48 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS13(Consultar carga temporal de requerimientos), correspondiente a los actores

del sistema involucrados, descripcién, precondiciones, actividades del flujo regular

y del alternativo.

Tabla N° 48: Especificacién Caso de uso: Consultar carga temporal de

requerimientos

CODIGO: CUS13

Caso de wuso: Consultar carga temporal de

requerimientos

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar los registros que

son cargados a través del archivo Excel seleccionado

Precondiciones:

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

1

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del mend Registro/ Registro de
atenciones

2. Se selecciona el archivo Excel haciendo click en el
botén “Seleccionar Archivo Excel’
Se hace click en el boton “Cargar Archivo Excel”

4. Se muestra los registros del archivo Excel

seleccionado en la tabla de la interfaz
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Flujos

alternativos:

1. En el evento 2 del flujo béasico, si se selecciona un
archivo que no es de extension excel, no se permite
la carga mostrando un mensaje  “Archivo
seleccionado invalido. Solo se permiten Archivos con
extension .XLSX”

2. En el evento 3 del flujo basico, si se hace click sin
haber seleccionado previamente un archivo Excel,
no se permite la carga del archivo mostrando el

mensaje “Se debe de seleccionar un archivo excel’

Post condicion:

Se visualiza los registros cargados con el archivo Excel

seleccionado desde el ordenador local

GestionCesesSox

€ C [Q =
Gestidn rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W7

Registro
Plantilla
Registro de Ate.

| Registro de Peticion de Atenciones

Principal / Registro Atenciones

Peti R
cliclones Aeg Asunto de la Peticion de Atencidn:
Bases R d ‘ |

‘Seleccionar Archivo Excel Cargar Archivo Excel Registrar Atenciones

# % [IDENTIFICADO + [FECHA ASIGNACIO® |CORRE(C+ [TIPO DE DOCUMENT® [DOCUMENT(® [.| =

Consideraciones

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 49 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS14(Consultar requerimientos registrados), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 49: Especificacion Caso de uso: Consultar requerimientos registrados

CODIGO: CuSs14

Caso de uso: Consultar requerimientos registrados

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra consultar los requerimientos

registrados

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web
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3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opciondel menl Peticiones Registradas
bésico: 2. Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla
“‘Rango de fecha”

Se hace click en el boton “Consultar”

Se muestra los requerimientos registrados dentro del

periodo de rango seleccionado

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se selecciona
alternativos: un rango de fecha, se tomaréa el dia actual como

rango de fecha por defecto

Post condicion: Sevisualiza los requerimientos registrados en base al rango

de fecha seleccionado o procesado

GestionCesesSox

€3> C [Q 1=
Gestibn rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Registro > . .

Pramilie Reporte de atenciones registradas

Registro de Ate Principal / Peticiones registradas

Peti R

cticlones Reg Rango de fecha

Bases

[01/07/2021 - 310772021 ‘m
Conaid

Exportar a Excel ->
#%[CIF% [TIPO DE DOCUMENT % [DOCUMENT(S |APELLIDO PATERN!% |APELLIDO MATERN ¥
1

4

2

P (R On

3

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 50 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS15(Generar reporte de requerimientos registrados), correspondiente a los
actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 50: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de requerimientos

registrados

CODIGO: CUS15 | Caso de uso: Generar reporte de requerimientos

registrados

Actores: Recursos Humanos
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Descripcion: En esta interfaz el actor podra generar reporte de los

requerimientos registrados

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opciéndel menu Peticiones Registradas
2

basico: Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos registrados
3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.
4. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel
exportado en el ordenador local.
Flujos No hay flujos alternativos.

alternativos:

Post condicion: Se exporta archivo Excel con los requerimientos registrados

en base al rango de fecha seleccionado

GestionCesesSox

€2 C Q =
Gestibn rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Registro

| Reporte de atenciones registradas

Principal / Peticiones registradas

Plantilla
Registro de Ate.
Peticiones Reg

Rango de fecha

Bases Registradas -
Cor nes

1gidera

Exportar a

€’DE DOCUMENT ¥ [DOCUMENT(¥ [APELLIDO PATERN! ¥ [APELLIDO MATERN ¥

B Bk B

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 51 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS16(Consultar bases registradas), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.
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Tabla N° 51: Especificacion Caso de uso: Consultar bases registradas

CODIGO: CUS16 | Caso de uso: Consultar bases registradas

Actores: Recursos Humanos

Descripcion: En esta interfaz el actor podrd consultar las bases

registradas en el sistema

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del ment Bases Registradas
2

basico: Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla
‘Rango de fecha”

Se hace click en el botdn “Consultar”

w

4. Se muestra las bases registradas dentro del periodo

de rango seleccionado

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se selecciona
alternativos: un rango de fecha, se tomara el dia actual como

rango de fecha por defecto

Post condicion: Sevisualiza las bases registradas en base al rango de fecha

seleccionado o procesado

GestionCesesSox
€ C Q =
Gestibn rrhh ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W
Registro > .
Bases Registradas
Plantilla
Registro de Ate Principal / Bases registradas
R
Peticiones Reg Rango de fecha
Bases Registradas -
0110772021 30772021 [ coneutor |
Consideraciones

Exportar a Excel ->

# <[REGISTRO

Ll
Ll

ASUNTO FECHA DE CARGA - B

1
2 an
3

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 52 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS17(Generar reporte de bases registradas), correspondiente a los actores del
sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.
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Tabla N° 52: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de bases registradas

CODIGO: CUS17 | Caso de uso: Generar reporte de bases registradas

Actores: Recursos Humanos

Descripcion: En esta interfaz el actor podra generar reporte de las bases

registradas en el sistema

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del ment Bases Registradas
2

basico: Se muestra en una tabla los datos de las bases
registradas
3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.
4. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel
exportado en el ordenador local.
Flujos No hay flujos alternativos.

alternativos:

Post condicion: Se exporta archivo Excel con las bases registradas en base

al rango de fecha seleccionado

GestionCesesSox

€2 C [Q =
Gestién rrhh OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Registro

’| Bases Registradas

Principal / Bases registradas

Plantilla
Registro de Ate.

Pet R
cliclones Reg Rango de fecha

Bases F —
Consideraciones
cel ->

Exportar

L
L
L1
LU

ASUNTO FECHA DE CARGA

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 53 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS18(Consultar consideraciones registradas), correspondiente a los actores del
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sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 53: Especificaciéon Caso de uso: Consultar consideraciones registradas

CODIGO: CuSi8

Caso de uso: Consultar consideraciones registradas

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra consultar las consideraciones

registradas

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del mend Consideraciones
bésico: Registradas
2. Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla
“‘Rango de fecha”
3. Se hace click en el botén “Consultar’
Se muestra las consideraciones registradas dentro
del periodo de rango seleccionado
Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se selecciona

alternativos:

un rango de fecha, se tomara el dia actual como

rango de fecha por defecto

Post condicion:

Se visualiza las consideraciones registradas en base al

rango de fecha seleccionado o procesado

GestionCesesSox

€>C Q =

Gestibn rrhh

Registro

OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

| Consideraciones Registradas

Plantilla
Registro de Ate.

Principal / Consideraciones registradas

Peticiones Reg

Rango de fecha

Coensidera:

Bases Registradas
01/07/2021 - 31/07/2021 ‘
n: r nes
Exportar a Excel ->
#% [REGISTRC* [ASUNTC® [FECHA DE E
1

MOTIVC ¥ [CIP ANTERIOF* [.[EMPRESA NUEV(*

2
3

Fuente: Elaboracidn propia
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En la Tabla N° 54 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS19(Generar reporte de consideraciones registradas), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 54: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de consideraciones

registradas

CODIGO: CUS19

Caso de uso: Generar reporte de consideraciones

registradas

Actores:

Recursos Humanos

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra generar reporte de las

consideraciones registradas en el sistema

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del mend Consideraciones
Registradas

2. Se muestra en una tabla los datos de las
consideraciones registradas

3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.

4. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos

alternativos:

No hay flujos alternativos.

Post condicion:

Se exporta archivo Excel con las consideraciones
registradas en base al rango de fecha seleccionado
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GestionCesesSox

€ C [Q |=

Gestidn rrhh ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

R t . . .
Soeo *| Consideraciones Registradas

Principal / Consideraciones registradas

Plantilla
Registro de Ate.
Peticiones Reg

Rango de fecha

Bases Registradas -
e ow07/2021 - 3072021 N corvutor |

es

Exportar

cel ->

ASUNTC® [FECHA DE REGISTR(® [MOTIVC® [CIP ANTERIOF* |..[EMPRESA NUEVC®

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 55 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS20(Consultar asignaciones del dia), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 55: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones del dia

CODIGO: CUS20 | Caso de uso: Consultar asignaciones del dia

Actores: Especialista, Coordinador

Descripcion: En esta interfaz el actor podra consultar las asignaciones

registradas a su usuario en el dia actual

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

2

3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1
basico: de Hoy”

2. Se muestra en una tabla los datos de las atenciones

Ingresar a la opcién del Dashboard “Programacién

asignadas en el dia actual

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se cuenta con
alternativos: atenciones asignadas en el dia actual, se mostrara

la cabecera de la tabla en la interfaz

Post condicion: Se muestra las atenciones asignadas al actor en el dia

actual
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GestionCesesSox

Reporte

€>C[Q |=

Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

~ Usuarios asignados hoy

Req Atendidos

Registro

Principal / Programacién hoy

Registro Masivo

Exportar a Excel ->

4

# % [FECHA DE ASIGNACIONS | TIPO DE DOCUMENTC S [DOCUMENTC ¥ [APELLIDO PATERNC %
1
2
3
4

% % %N

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 56 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS21(Editar asignaciones del dia), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 56: Especificacion Caso de uso: Editar asignaciones del dia

CODIGO: Cus21

Caso de uso: Editar asignaciones del dia

Actores:

Especialista, Coordinador

Descripcion:

En esta interffaz el actor podra registrar los datos

relacionados a la atencién del requerimiento seleccionado

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcién del Dashboard “Programacién
basico: de Hoy”
2. Se muestra en una tabla los datos de las atenciones
asignadas en el dia actual
3. Hacer click en el icono “Editar” en la asignacion
seleccionada
4. Se muestra la interfaz para el ingreso de los datos
relacionados a la atencion del requerimiento
seleccionado
5. Se hace click en el botén “Actualizar”
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6. Se muestra a través de un pop up, los datos digitados
de la atencion seleccionada para la confirmacion
Se hace click en “Si”

8. Se registra la atencion seleccionada actualizando a

estado terminado la asignacién seleccionada

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se cuenta con
alternativos: atenciones asignadas en el dia actual, se mostrara

la cabecera de la tabla en la interfaz

Post condicion: Se realiza el registro de la asignacion seleccionada

GestionCesesSox

€3 C [Q | =

BGestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

R t . .
opore > Usuarios asignados hoy

Req Atendidos
Registro Principal / Programacion hoy / Registrar atencién

Registro Masivo

Cuenta Sugerida Contrata Sugerida

Cuenta Aplicativo:

Cuenta Sistema Operativo

Nombre Complete

Aplicacion

Fecha de Creacidn:

Observaciones

Fecha de cese:

Tipo de documento:

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 57 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS22(Generar reporte de asignaciones del dia), correspondiente alos actores del
sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 57: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de asignaciones del dia

CODIGO: CUS22 | Caso de uso: Generar reporte de asignaciones del dia

Actores: Especialista, Coordinador

Descripcién: En esta interfaz el actor podra generar reporte de las

asignaciones del dia correspondientes a su usuario

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio
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Eventos del flujo

basico:

1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Programacion
de Hoy’

2. Se da click a la opcion de un icono de Excel con
etiqueta “Exportar a Excel’

3. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos

alternativos:

No hay flujos alternativos.

Post condicidn:

Se exporta archivo Excel con los registros mostrados en la

tabla de la interfaz “Programacion de Hoy”

GestionCesesSox

€erc @ | =

Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

R t .
cpore ’| Usuarios asignados hoy

Reqg Atendidos
Registro Pr gramacién hoy

Registro Masive Exportar

FECHA DE ASIGNACIOMN = [TIPQ DE DOCUMENTC > [DOCGUMENTC ¥ [APELLIDO PATERNC ¥ |..

IR TR I TN

[
1

2

3
4

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 58 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS23(Consultar asignaciones dentro de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 58: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones dentro de SLA

CODIGO: CuS23

Caso de uso: Consultar asignaciones dentro de SLA

Actores:

Especialista, Coordinador

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra consultar las asignaciones
registradas a su usuario que se encuentren dentro del

tiempo indicado por el SLA

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web
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3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

Ingresar a la opcion del Dashboard “Programacion

basico: dentro SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de las atenciones
asignadas que se encuentren dentro del tiempo
indicado por el SLA

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se cuenta con

alternativos:

atenciones asignadas que se encuentren dentro del
tiempo indicado por el SLA, se mostrara la cabecera

de la tabla en la interfaz

Post condicion:

Se muestra las atenciones asignadas al actor que se

encuentren dentro del tiempo indicado por el SLA

GestionCesesSox

€ C[Q =
Bestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte
Reg Atendidos
Registro

| Usuarios asighados dentro SLA
Principal / Programacién SLA

Exportar a Excel ->

Registre Masivo

FECHA DE ASIGNACIOMNF [TIPC DE DOCUMENTC ¥ [DOCUMENTC ¥ [APELLIDO PATERNC ¥

#%
1

2

3
4

IR TR SIS

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 59 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS24(Editar asignaciones dentro de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 59: Especificacion Caso de uso: Editar asignaciones dentro de SLA

CODIGO: CUS24

Caso de uso: Editar asignaciones dentro de SLA

Actores:

Especialista, Coordinador

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra registrar los datos

relacionados a la atencién del requerimiento seleccionado

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
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Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

Ingresar a la opcién del Dashboard “Programacién
dentro SLA”

Se muestra en una tabla los datos de las atenciones
asignadas que se encuentren dentro del tiempo
indicado por el SLA

Hacer click en el icono “Editar’ en la asignacion
seleccionada

Se muestra la interfaz para el ingreso de los datos
relacionados a la atencion del requerimiento
seleccionado

Se hace click en el boton “Actualizar’

Se muestra a través de un pop up, los datos digitados
de la atencion seleccionada para la confirmacion

Se hace click en “Si”

Se registra la atencion seleccionada actualizando a

estado terminado la asignacién seleccionada

Flujos

alternativos:

En el evento 2 del flujo basico, si no se cuenta con
atenciones que se encuentren dentro del tiempo
indicado por el SLA, se mostrara la cabecera de la

tabla en la interfaz

Post condicion:

Se realiza el registro de la asignacién seleccionada

GestionCesesSox

Reporte

€ C [ | =

Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Req Atendidos

> Usuarios asignados dentro SLA

Registro

Principal / Pre n SLA / Regi

Registro Masivo

Cuenta Sugerida Contrata Sugerida

Cuenta Aplicativo:

Cuenta Sistema Operativo:

Nombre Complete:

Aplicacitn

Fecha de Creacibn:

Fecha de cese:

Tipe de documento,

by

Fuente: Elaboracidn propia
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En la Tabla N° 60 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS25(Generar reporte de asignaciones dentro de SLA), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 60: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de asignaciones dentro

de SLA

CODIGO: CUS25

Caso de uso: Generar reporte de asignaciones dentro
de SLA

Actores:

Especialista, Coordinador

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra generar reporte de las
asignaciones que se encuentren dentro del tiempo indicado
por el SLA

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

. Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Programacion
dentro SLA”

2. Se da click a la opcion de un icono de Excel con
etiqueta “Exportar a Excel’

3. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos

alternativos:

No hay flujos alternativos.

Post condicidn:

Se exporta archivo Excel con los registros mostrados en la

tabla de la interfaz “Programacion dentro SLA”
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GestionCesesSox

€>C [Q | =

Gestibn especialista ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

Req Atendidos

I Usuarios asignados hoy

Registro

N Pri / Rgogramacion hoy
Registro Masivo Expaortar

L1

% [FECHA DE ASIGNACIOH ¥ [TIPO DE DOCUMENTC ¥ [DOCUMENTC ¥ [APELLIDO PATERNC +

I SR
%% NN

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 61 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS26(Consultar asignaciones fuera de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 61: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones fuera de SLA

CODIGO: CUS26

Caso de uso: Consultar asignaciones fuera de SLA

Actores:

Especialista, Coordinador

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra consultar las asignaciones
registradas a su usuario que se encuentren fuera del tiempo

indicado por el SLA

alternativos:

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcién del Dashboard “Programacion
basico: fuera SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de las atenciones
asignadas que se encuentren fuera del tiempo
indicado por el SLA

Flujos 1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se cuenta con

atenciones asignadas que se encuentren fuera del
tiempo indicado por el SLA, se mostrara la cabecera

de la tabla en la interfaz
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Post condicion: Se muestra las atenciones asignadas al actor que se

encuentren fuera del tiempo indicado por el SLA

GestionCesesSox

€0 [a =

Gestién especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

R il . .
— | Usuarios asignados fuera SLA
eq Atendidos

Principal / Programacion fuera SLA

Registro

Registro Masivo
d! Exportar a Excel ->

FECHA DE ASIGNACION¥ [ TIPO DE DOCUMENTC ¥ |[DOCUMENTC ¥ |APELLIDO PATERNC

[
1

2
3
4

SN

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 62 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS27(Editar asignaciones fuera de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 62: Especificacion Caso de uso: Editar asignaciones fuera de SLA

CODIGO: CUS27 | Caso de uso: Editar asignaciones fuerade SLA

Actores: Especialista, Coordinador

Descripcion: En esta interfaz el actor podra registrar los datos

relacionados a la atencién del requerimiento seleccionado

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

2
3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcidon del Dashboard “Programacion

basico: fuera SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de las atenciones
asignadas que se encuentren fuera del tiempo
indicado por el SLA

3. Hacer click en el icono “Editar” en la asignacion

seleccionada
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4. Se muestra la interfaz para el ingreso de los datos
relacionados a la atencion del requerimiento
seleccionado

5. Se hace click en el boton “Actualizar’
Se muestra a través de un pop up, los datos digitados
de la atencion seleccionada para la confirmacion
Se hace click en “Si”

8. Se registra la atencion seleccionada actualizando a

estado terminado la asignacién seleccionada

Flujos 1. En el evento 2 del flujo basico, si no se cuenta con
alternativos: atenciones que se encuentren fuera del tiempo
indicado por el SLA, se mostrara la cabecera de la

tabla en la interfaz

Post condicion: Se realiza el registro de la asignacién seleccionada

GestionCesesSox

€2 C [ | =

Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

R t . .
pore >l Usuarios asighados fuera SLA

Principal / Programacion fuera SLA / Registrar atencién

Req Atendidos
Registro

Registro Masivo

Cuenta Sugerida: Contrata Sugerida:

Cuenta Aplicativo:

Cuenta Sistema Operativo:

Nombre Completo

Aplicacion:

Fecha de Creacibn:

Observaciones:

Fecha de cese

Tipo de documento

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 63 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS28(Generar reporte de asignaciones fuera de SLA), correspondiente a los
actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.
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Tabla N° 63: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de asignaciones fuera

de SLA

CODIGO: CUS28

Caso de uso: Generar reporte de asignaciones fuera de

SLA
Actores: Especialista, Coordinador
Descripcion: En esta interfaz el actor podr4 generar reporte de las

asignaciones correspondientes a su usuario y que estén

fuera del tiempo indicado por el SLA.

Precondiciones:

1.
2.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

Ingresar a la opcion del Dashboard “Programacion
fuera SLA”

Se da click a la opcién de un icono de Excel con
etiqueta “Exportar a Excel”

Se muestra opcion para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos

alternativos:

No hay flujos alternativos.

Post condicion:

Se exporta archivo Excel con los registros mostrados en la

tabla de la interfaz “Programacion fuera SLA”

GestionCesesSox

Reporte

€3 C [Q =

Gestidn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

> . .
Usymriog asignados fuera SLA

Req Atendidos

Registro S| Princip® gmacibn fuera SLA

Registro Masivo Exportar a Excel ->

#% [FECHA DE ASIGNACION ¥ [TIPO DE DOCUMENTC ® [DOCUMENTC# |APELLIDO PATERNC®
1
2
3
4

S

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla N° 64 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS29(Consultar asignaciones atendidas), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 64: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones atendidas

CODIGO: CUS29

Caso de uso: Consultar asignaciones atendidas

Actores:

Especialista, Coordinador

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra consultar las asignaciones

gue fueron atendidas por su usuario dentro de un rango de

fecha que el actor seleccione.

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

2
3.
1

Ingresar a la opcion del mend Reporte/Req.
Atendidos
Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla

“‘Rango de fecha”

3. Se hace click en el botdn “Consultar”

4. Se muestra las asignaciones terminadas registradas

por el actor dentro del periodo de rango seleccionado

Flujos

alternativos:

En el evento 2 del flujo basico, si no se selecciona
un rango de fecha, se tomaré el dia actual como

rango de fecha por defecto

Post condicidn:

Se visualiza las asignaciones atendidas y registradas en el

sistema por el actor en base al rango de fecha seleccionado

0 procesado

131




GestionCesesSox

€2 C Q =

Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte
Req Atendidos
Registro >

’| Reporte de atenciones registradas

Principal / Reporte / Atencicnes registradas

Registro Masivo

Rango de fecha
[ov07/2021- 310712021

Exportar a Excel ->

#%|[CORRE!I® |TIPO DE DOCUMEN + NT+ [APELLIDO PATERM = [APELLIDO MATER!® |..|
1

LU

2
3

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 65 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS30(Generar reporte de asignaciones atendidas), correspondiente a los actores

del sistema involucrados, descripcidn, precondiciones, actividades del flujo regular

y del alternativo.

Tabla N° 65: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de asignaciones

atendidas

CODIGO: CUS30

Caso de wuso: Generar reporte de asignaciones

atendidas
Actores: Especialista, Coordinador
Descripcién: En esta interfaz el actor podra generar reporte de las

asignaciones atendidas que fueron registradas por el su

usuario dentro del rango de fecha seleccionado

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcién del mend Reporte/Req.
Atendidos

2. Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla
“‘Rango de fecha”

3. Se hace click en el botén “Consultar”
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4. Se muestra las asignaciones terminadas registradas
por el actor dentro del periodo de rango seleccionado

5. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.

6. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos

alternativos:

1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se selecciona
un rango de fecha, se tomara el dia actual como

rango de fecha por defecto

Post condicioén:

Se exporta archivo Excel con las asignaciones registradas
por el actor y que se mostraron en la tabla de la interfaz
‘Reporte Requerimientos Atendidos” correspondiente a la

fecha seleccionada o procesada

GestionCesesSox

€>»Cc [Q | =

Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

Req Atenddes Reporte de atenciones registradas

Registro >

Principal / Reporte / Atenciones registradas

Registro Masivo

Rango de fecha
[o107/2021- 317

Exportar a Excel ->

#%[CORRE!I+ |TIPO DE DOCUMEN ¥ INT+ [APELLIDO PATERM ¥ |APELLIDO MATER! %
1

LU

2
3

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 66 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSS31(Registrar atenciones de forma masiva), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 66: Especificacion Caso de uso: Registrar atenciones de forma masiva

CODIGO: CUS31

Caso de uso: Registrar atenciones de forma masiva

Actores:

Especialista, Coordinador
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Descripcion:

En esta interfaz el actor podra realizar la carga de un archivo
Excel con las atenciones realizadas de las asignaciones

pendientes para su registro de forma masiva

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

2
3.
1

Ingresar a la opcion del mend Registro/Registro
Masivo

Se selecciona el archivo Excel en el ordenador local
haciendo click en el botén “Seleccionar Archivo
Excel”

Se hace click en el boton “Cargar Archivo Excel” para
visualizar los registros del archivo Excel en la tabla
de la interfaz

Se hace click en el boton “Registrar Atenciones” para
confirmar la carga a la base de datos

Se visualiza un pop up con el mensaje “Registro

masivo de atenciones ejecutado correctamente”

Flujos

alternativos:

En el evento 2 del flujo bésico, si se selecciona un
archivo que no es de extension excel, no se permite
la carga mostrando un mensaje “Archivo
seleccionado invalido. Solo se permiten Archivos con
extension .XLSX”

En el evento 3 del flujo basico, si se hace click sin
haber seleccionado previamente un archivo Excel, no
se permite la carga del archivo mostrando el mensaje

“Se debe de seleccionar un archivo excel”

Post condicion:

Se registra el cierre de las asignaciones cargadas a traves

del archivo Excel procesado.
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GestionCesesSox

€3 C [ E

Gestidn especialista ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte > . .
Roq Atendidos Reporte de atenciones registradas
Principal / Registro / Registro masivo

Registro
Descargar Plantilla ->

Registroe Masivo
‘Seleccionar Archivo Excel Cargar Archivo Excel

% [IDENTIFICADO # [FECHA ASIGNACIO % [CORREC¥ |TIPO DE DOCUMENT®

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 67 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS32(Consultar carga temporal atenciones masivas), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 67: Especificacion Caso de uso: Consultar carga temporal atenciones

masivas

CODIGO: CUS32

Caso de uso: Consultar carga temporal atenciones

masivas
Actores: Especialista, Coordinador
Descripcién: En esta interfaz el actor podra visualizar los registros que

son cargados a través del archivo Excel seleccionado

Precondiciones:

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

1

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del mend Registro/Registro
Masivo

2. Se selecciona el archivo Excel haciendo click en el
boton “Seleccionar Archivo Excel’
Se hace click en el boton “Cargar Archivo Excel’

4. Se muestra los registros del archivo Excel

seleccionado en la tabla de la interfaz
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Flujos

alternativos:

1. En el evento 2 del flujo basico, si se selecciona un
archivo que no es de extension excel, no se permite
la carga mostrando un mensaje “Archivo
seleccionado invalido. Solo se permiten Archivos con
extensiéon . XLSX”

2. En el evento 3 del flujo basico, si se hace click sin
haber seleccionado previamente un archivo Excel, no
se permite la carga del archivo mostrando el mensaje

“Se debe de seleccionar un archivo excel”

Post condicion:

Se visualiza los registros cargados con el archivo Excel

seleccionado desde el ordenador local

GestionCesesSox

€3> [Q =
Gestibn especialista OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

> B
Req Atendidos Reporte de atenciones registradas

Principal / Registro / Registro masivo

Descargar Plantilla ->
Seleccionar Archivo Excel Cargar Archivo Excel

IDENTIFICADO ¥ [FECHA ASIGNACIO |CORRE(® [TIPO DE DOCUMENT® |[DOCUMENT(¥ ]

Registro >
Registro Masivo

LLi

P

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 68 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS33(Consultar requerimientos pendientes), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 68: Especificacion Caso de uso: Consultar requerimientos pendientes

CODIGO: CUS33

Caso de uso: Consultar requerimientos pendientes

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar los requerimientos

gue se encuentren con estado pendiente

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web
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3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos

basico: pendientes”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientoS que se encuentran con estado
pendiente

Flujos 1. En el evento 2 del fluyjo basico, si no hay

alternativos:

requerimientos con estado pendiente, solo se

muestra la cabecera de la tabla de la interfaz

Post condicidén:

Se muestra los requerimientos en estado pendiente

GestionCesesSox

€2 C [ =

Gestidn coordinador ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte
Req Atendidos
Atenciones Pen.

I Requerimientos Pendientes

Principal / Requerimientos Pendientes

Registro >
Registro Masivo Exportar a Excel ->

Asignaciones > | = TRSUNTCS [GIFS [TIPO DE DOGUMENTS |DOCUMENTIS | APELLIDO PATERNS

Rl
Bl

Reasignaciones

Especialistas

Consclidade >
Ultimo Mes
Range de Fecha

@ o - =
Ra Ra ko
ko ko ko o

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 69 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS34(Consultar asignaciones por requerimiento pendiente), correspondiente a

los actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del

flujo regular y del alternativo.

Tabla N° 69: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones por

requerimiento pendiente

CODIGO: CUS34

Caso deuso: Consultar asignaciones por requerimiento

pendiente
Actores: Coordinador, Supervisor
Descripcion: En esta interfaz el actor podra visualizar las asignaciones

relacionadas a un requerimiento pendiente seleccionado

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
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2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo Ingresar a la opcién del Dashboard “Requerimientos
basico: pendientes”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente
Hacer click en el icono Visualizar
Se muestra a traves de un pop up las asignaciones
del requerimiento pendiente seleccionado

Flujos 1. En el evento 2 del fluo béasico, si no hay

alternativos:

requerimientos con estado pendiente, solo se

muestra la cabecera de la tabla de la interfaz

Post condicidén:

Se muestra las asignaciones relacionadas a los

requerimientos pendientes
GestionCesesSox
€3> C [Q | =
ATENGION PENDIENTE: GAMIO FLORES RAUL

Reporte

| R¢ PENDIENTES: 25

Req Atendid

Atenciones Pen.

e pd TERMINADOS: 2

Registro

RESPONSABLE APLICACION ESTADO

Registro Masivo Exp

Asignacione

s > = =

Reasignaciones

Especialista:

s

Consclidade

Ultimo Mes

Rango de Fecha

kb ko

#
1
2
3

L\.\_':‘l bl o

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 70 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSS35(Editar requerimientos pendientes), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcidn, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 70: Especificacion Caso de uso: Editar requerimientos pendientes

CODIGO: CUS35

Caso de uso: Editar requerimientos pendientes

Actores:

Coordi

nador, Supervisor
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Descripcion:

En esta interfaz el actor podré realizar modificaciones sobre

el requerimiento pendiente seleccionado como una

consideracion

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos
basico: pendientes”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente
Hacer click en el icono Editar
Se muestra a través de un pop up los datos del
requerimiento pendiente en casillas editables

5. Se digita un asunto de modificacion en la casilla
“‘Asunto de Modificacion”

6. Se hace click en el botén “Registrar”

7. Se realiza el registro de la consideracion mostrando
el mensaje “Datos actualizados correctamente”

Flujos 1. En el evento 2 del flujo basico, si no hay
alternativos: requerimientos con estado pendiente, solo se
muestra la cabecera de la tabla de la interfaz

2. En el evento 6 del flujo basico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se
muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

3. En el evento 7 del flujo basico, si se registrd6 una

asignacién con estado terminado antes del registro
de la consideracion, no se registrara la consideracion
y se muestra mensaje “El requerimiento seleccionado
no puede ser modificado. Cuenta con una asignacion

terminada”

Post condicion:

Se realiza el registro de las modificaciones de los

requerimientos pendientes a través de una consideracion
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GastionCesesSox

€ C Q =

Gestion coordinador Registrar Modificacién: L NIETO CONTRERAS W
Reporte > Ré Asunto de la Modificacién:

Reqg Atendidos

Atenciones Pen |

Registro . Asunto: cip:

Registro Masive Exp

Asignaciones >| @ Tipo Documento: Documentao: s =
Reasignaciones ]
Especialistas

Consolidado > |2
Ultime Mes a
Raonge de Fecha

Apellido Paterno: Apellido Materno:

by
Rk o

Nombres: Fecha de Cese:

Empresa: Divisién:

Departamento:

Reg-rr

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 71 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS36(Cancelar requerimientos pendientes), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 71: Especificacion Caso de uso: Cancelar requerimientos pendientes

CODIGO: CUS36 | Caso de uso: Cancelar requerimientos pendientes

Actores: Coordinador, Supervisor

Descripcién: En esta interfaz el actor podra realizar la cancelacién sobre
el requerimiento pendiente seleccionado como una
consideracion de tipo “ELIMINAR”

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

2
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos
basico: pendientes”
2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente

3. Hacer click en el icono Cancelar
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4. Se muestra un pop up con el mensaje “; Esta seguro
de cancelar la peticion?” para la confirmacion de la
cancelacion del requerimiento seleccionado

5. Se hace click en el botén “Si”

Flujos 1. En el evento 2 del flujo basico, si no hay

alternativos: requerimientos con estado pendiente, solo se
muestra la cabecera de la tabla de la interfaz

2. En el evento 5 del flujo basico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se
muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

3. En el evento 5 del flujo basico, si se registr6 una
asignacion con estado terminado antes del registro
de la consideracion, no se registrara la consideracion
y se muestra mensaje “El requerimiento seleccionado
no puede ser cancelado. Cuenta con una asignacion

terminada”

Post condicion: Serealiza elregistro de la consideracion de tipo “ELIMINAR”

para el requerimiento seleccionado

GestionCesesSox

&> C [Q | =
Gestibn coordinador ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte > - Registrar Consideracioén

Req Atendides Requerimientos Per

Atenciones Pen Principal / Requerimientos Pendie

Registro > ¢Esté seguro de cancelar la

Registre Masivo Exportar a Excel -> peticibn?

A

- > ASUNTC¥ [CIF¥ [TIPO DE D PATERN + s =

Ra Ra ks
ki oo

2w
Reasignociones | ||
Especialistas
Consolidade > |2
Ultime Mes 3
Range de Fecha

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 72 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS37(Generar reporte de requerimientos pendientes), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.
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Tabla N° 72: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de requerimientos

pendientes

CODIGO: CUS37

Caso de uso: Generar reporte de requerimientos

pendientes
Actores: Coordinador, Supervisor
Descripcion: En esta interfaz el actor podra generar reporte de los

requerimientos con estado pendiente

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos
basico: pendientes”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran con estado
pendiente

3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.

4. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel
exportado en el ordenador local.

Flujos No hay flujos alternativos.

alternativos:

Post condicion:

Se exporta archivo Excel con los requerimientos en estado

pendiente

GestionCesesSox

€>C [Q =

Gestidn coordinador ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

>l Requerimientos Pendientes

Reg Atendidos
Atenciones Pen

Registro

v

Pri / uerimientos Pendientes
Exportar @

Registro Masivo

Asignaciones >

Reasignaciones

AN

Especialistas

Consolidado >

Ultime Mes

Range de Fecha

#%[ASUNTC* [CIF¥ [TIPO DE DOCUMEN1% [DOCUMENT(¥ [APELLIDO PATERN ¥ £
1
2
3

RrRaby
b kb o

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla N° 73 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS38(Consultar asignaciones pendientes por especialista), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 73: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones pendientes por

especialista

CODIGO: CUS38

Caso de uso: Consultar asignaciones pendientes por

especialista
Actores: Coordinador, Supervisor
Descripcion: En esta interfaz el actor podra visualizar las asighaciones

pendientes por el especialista seleccionado

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del menu
basico: Asignaciones/Reasignaciones
2. Se muestra una casilla “Escoger el responsable”
donde se digitatres letras del nombre del especialista
para mostrar los especialistas relacionados a lo
digitado
Se selecciona al especialista
4. Se muestra a través de la tabla de la interfaz, las
asignaciones con estado pendiente del especialista
seleccionado
Flujos 1. Enelevento 4 delflujo basico, si no hay asignaciones

alternativos:

con estado pendiente para el especialista
seleccionado, solo se muestra la cabecera de la tabla

de la interfaz

Post condicion:

Se muestra las asignaciones con estado pendiente

correspondiente al especialista seleccionado
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GestionCesesSox

€>Cc Q =

Gestidbn coordinador OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

Registro

> . .
Req Atendidos Reasig ones
Atenciones Pen Principal / Repol signacién de Pendientes
>
FLORES GAMIO RAUL

Registro Masivo

Asignaciones

Reasignaciones

LAy

Especialistas

Consclidado

| [+#¥[RESPONSAB = [CII+ |TIPO DE DOCUME!* [DOCUMEN™% [APELLIDO PATER ¥ |.[APLICATI\®
1
2
3

Ultimo Mes
Rango de Fecha

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 74 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS39(Editar asignaciones pendientes por especialista), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 74: Especificacion Caso de uso: Editar asignaciones pendientes por

especialista

CODIGO: CUS39

Caso de uso: Editar asignaciones pendientes por

especialista
Actores: Coordinador, Supervisor
Descripcion: En esta interfaz el actor podra reasignar la asignacion

pendiente hacia otro especialista que cuente con la

especialidad correspondiente a la asignacion seleccionada

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web
3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del menu
basico: Asignaciones/Reasignaciones
2. Se muestra una casilla “Escoger el responsable”
donde se digitatres letras del nombre del especialista
para mostrar los especialistas relacionados a lo
digitado
3. Se selecciona al especialista
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4. Se muestra a través de la tabla de la interfaz, las
asignaciones con estado pendiente del especialista
seleccionado

5. Se hace click en el icono “Reasignar”

Se selecciona nuevo especialista a través de la
casilla “Nuevo responsable”
Se hace click en el boton “Actualizar’

8. Se registra la actualizaciéon de responsable de la

asignacion seleccionada mostrando el mensaje

“‘Reasignacion realizada exitosamente”

Flujos

alternativos:

1. Enelevento 4 delflujo basico, sino hay asignaciones

con estado pendiente para el especialista
seleccionado, solo se muestra la cabecera de la tabla
de la interfaz

2. En el evento 6 del fluo basico, si no se cuenta con
otro especialista registrado con estado activo en el
sistema, no se muestra la opcion de seleccion de

“Nuevo responsable”

Post condicion:

la especialidad

Serealiza el registro de la reasignacion de la asignacion con

estado pendiente seleccionada hacia otro especialista bajo

correspondiente  a la asignacion

seleccionada

GestionCesesSox

€2 C Q =

Gestidn coordinador

‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

* Reasignaciones

Req Atendidos
Atenciones Pen

Registro

Nuevo R

Registro Masivo

LAURA TORRES GARCIA -

Asignaciones

Reasignacicnes

Tipe de decumente:

Principal / Reporte / Reasignacién de Pendientes / Reasignar

Aplicativo

Documente:

Especialistos

Consclidado

S| Apeliido Paternc

Cip

Ultimo Mes
Rango de Fecha

Apeliido Materno

Fecha de Cese:

Nombres:

Empresa

“&

Fuente: Elaboracidn propia
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En la Tabla N° 75 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS40(Consultar especialistas), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 75: Especificacion Caso de uso: Consultar especialistas

CODIGO: CUS40

Caso de uso: Consultar especialistas

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar todos

especialistas que estén bajo la coordinacién del actor

los

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

basico:

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del menu Especialistas
2

alternativos:

Se muestra en una tabla los datos de los
especialistas
Flujos 1. Enel evento 2 del flujo basico, si el especialista no se

encuentra bajo la coordinaciéon del actor, no se

mostrara

Post condicion:

Se muestra todos los especialistas que se encuentren

registrados bajo la coordinacién del actor

GestionCesesSox

€>»Cc [Q

Reporte >
Req Atendidos
Atenciones Pen

Especialistas

Principal / Mantenimiento de Especialistas

v

Registro

Exportar a Excel -> [ ;] NUEVO -> &4

Registro Masivo

Gestidn coordinador ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

# S|ESPECIALISTA & [ESTADO % [PERFIL ¥ |DETALLE DE PERFIL
1

Asignaciones >

Reasignaciones

Especialistas

2
Consolidado > |a
Ultime Mes
Rango de Fecha

R
S
APLICATIVC ESTADO

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 76 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUSA41(Editar especialidad de aplicaciones de los especialistas), correspondiente
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a los actores del sistema involucrados, descripcidn, precondiciones, actividades del

flujo regular y del alternativo.

Tabla N° 76: Especificacion Caso de uso: Editar especialidad de aplicaciones de

los especialistas

CODIGO: CUS41

Caso de uso: Editar especialidad de aplicaciones de los

especialistas

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar todas las

aplicaciones marcando diferencia entre las que el

especialista esté registrado y no, pudiendo activarse o

desactivarse para el especialista.

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

2
3.
1
2

Ingresar a la opcion del menu Especialistas

Se muestra en una tabla los datos de los
especialistas

Se hace click en el boton “APLICATIVO” del
especialista que se desea modificar especialidades
Se hace click en el switch por aplicacién para activar
0 desactivar especialidad sobre el especialista
seleccionado

Se hace click en el boton “Actualizar’

Se registra la actualizacion de especialidades sobre
el especialista seleccionado mostrando mensaje “Se

actualizé correctamente las especialidades”

Flujos

alternativos:

En el evento 2 del flujo basico, si el especialista no se
encuentra bajo la coordinaciéon del actor, no se
mostrara

En el evento 4 del flujo basico, si la especialidad se
encuentra desactiva no se mostrard como opcion

para seleccionar
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Post condicioén:

Se realiza el registro de la actualizacion de especialidades

sobre el especialista seleccionado

GestionCesesSox

€3> C Q =
Gestibn coordinador OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W
Reporte > T Actualizacién de
Especialistas
Req Atendidos P — Especialidades
Atenciones Pen Principal / to de Esp
Registro >| Exportar a Excel -> nuevo - @D ATAMIRA
Registro Masivo —
d % T|ESPECIALISTA ¥ |ESTAD AMDOCS L z z
Asignaciones >
1 ARES APLICATIVO ESTADO
Reasignaciones
APLICATIVO ESTADO
Especialiatas 2 @ s [Ariicarivo |
Consolidado AR E] APLICATIVO ESTADO
Ultimo Mes ATIS DACO
Rango de Fecha @ s
CcoGNOS
@) correo

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 77 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS42(Editar estado de acceso al sistema de los especialistas), correspondiente a

los actores del sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del

flujo regular y del alternativo.

Tabla N° 77: Especificacion Caso de uso: Editar estado de acceso al sistema de

los especialistas

CODIGO: CUS42

Caso de uso: Editar estado de acceso al sistema de los

especialistas

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar todas las opciones
de estado sobre acceso al sistema, pudiendo realizar el

cambio del estado del especialista seleccionado

Precondiciones:

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

Ingresar a la opcion del menu Especialistas

N Pl e

Se muestra en una tabla los datos de los
especialistas
3. Se hace click en el botén “ESTADO” del especialista

gue se desea modificar el acceso al sistema
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4. Se hace click en la opcién de estado que se desea
actualizar

5. Se hace click en el botén “Actualizar”
Se registra la actualizacién de estado de acceso al
sistema sobre el especialista seleccionado
mostrando mensaje “Se actualizé correctamente el

estado”

Flujos

alternativos:

1. Enel evento 2 del flujo bésico, si el especialista no se

encuentra bajo la coordinaciéon del actor, no se
mostrara

Post condicion:

Se realiza el registro de la actualizacion del estado de

acceso al sistema sobre el especialista seleccionado

GestionCesesSox

€>»Cc [Q

Gestibn coordinador OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte Actualizacién de estade

| Especialistas
Req Atendidos
Atenciones Pen. Principal / Mantenimiento de Espq 1 AcTIVO

Exportar a Excel -> ﬁ NUEVO -5 L[] BLOQUEADO

(1 INACTIVO
# ¥ |ESPECIALISTA ¥ [ESTAD L = B

Registro

v

Registro Masivo

Asignaciones >

- - 1 APLICATIVO ESTADO
Reasignacions 5

Especialistas 2 APLICATIVO ESTADO
3 APLICATIVO ESTADO

Consolidado >

Ultimo Mes

Range de Fecha

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 78 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS43(Generar reporte de especialistas), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 78: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de especialistas

CODIGO: CUS43

Caso de uso: Generar reporte de especialistas

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra generar reporte de los
especialistas bajo la coordinacién del actor

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
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Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

Ingresar a la opcion del menu Especialistas

A

alternativos:

bésico: Se muestra en una tabla los datos de los
especialistas
3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel”
4. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel
exportado en el ordenador local
Flujos 1. Enel evento 2 del flujo basico, si el especialista no se

encuentra bajo la coordinaciéon del actor, no se
mostrara

Post condicion:

Se exporta archivo Excel con el listado de los especialistas

bajo coordinacion del actor

GestionCesesSox

e Q | =

Gestibn coordinador

‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte >
E

Req Atendidos ecialistas
Atenciones Pen Pi tenimiento de Especialistas
Registro >| Exportar a NUEVO -> S

R tro M — =
cqpt Tasve % S[ESPECIALISTA = |[ESTADO = |PERFIL = |DETALLE DE PERFIL
2 1

2

3

=
-

L

Asignaciones

Reasignaciones

Especialistas

Consolidado
Ultimo Mes

Rango de Fecha

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 79 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS44(Registrar nuevo especialista), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 79: Especificacion Caso de uso: Registrar nuevo especialista

CODIGO: CUS44

Caso de uso: Registrar nuevo especialista

Actores:

Coordinador, Supervisor
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Descripcion:

En esta interfaz el actor podra ingresar los datos necesarios

para registrar un nuevo especialista en el sistema

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

Eventos del flujo

2

3. Visualizar la interface de inicio

1. Ingresar a la opcion del menlu Especialistas
2

basico: Se muestra en una tabla los datos de los
especialistas
3. Se hace click en el icono con etiqueta “Nuevo”
4. Se muestra las casillas para los ingresos de los datos
necesarios para la creacion del especialista
5. Seingresa los datos necesarios
Se hace click en el boton “Registrar”
Se registra la creacion del nuevo especialista
mostrando el mensaje “Se registré correctamente el
especialista”
Flujos 1. Enelevento 2 del flujo bésico, si el especialista no se

alternativos:

encuentra bajo la coordinacion del actor, no se
mostrara

2. En el evento 4 del fluo basico, el perfil para la
creacion del especialista va a depender del actor que

esté realizando el proceso

Post condicion:

Se realiza el registro de un nuevo especialista en el sistema

bajo la coordinacion del actor que realizo la creacion
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GestionCesesSox

€0 [Q =

Gestibn coordinador ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

| Especialistas

Req Atendidos
Atenciones Pen

Principal / E: I / Registrar E:

Registro

d del A

Registro Masivo

j
81 usuario de acceso sa asignard da ocuarde a los nembras y opaliides dal sspacialista

Asignaciones >

8 La clave de acceso por defecta para el usuario serd: 123456

Reasignaciones

() E! especialista debe de cambiar la clave por defecto en el primer ingreso al sistema

Especialistas

Consclidado

5| Tipo de Documento Documento:

Ultime Mes
Range de Fecha

dni - Documento Nacional de Identidad -

Apellido Paterno: Apellido Materno:

Nombres: Perfil:

especialista -

REGISTRAR

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 80 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS45(Consultar consolidado de ceses), correspondiente a los actores del sistema

involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y del

alternativo.

Tabla N° 80: Especificacion Caso de uso: Consultar consolidado de ceses

CODIGO: CUS45

Caso de uso: Consultar consolidado de ceses

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra consultar los estados de los

requerimientos en el formato del reporte de consolidado de

ceses que fueron registradas dentro de un rango de fecha

gue el actor seleccione.

Precondiciones:

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

1
2
3.
1

Ingresar a la opcién del mend Consolidado
Ceses/Rango de Fecha

Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla
“‘Rango de fecha”

Se hace click en el botén “Consultar”
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4. Se muestra los requerimientos registrados dentro del

periodo de rango seleccionado

Flujos

alternativos:

1. Enelevento 2 del flujo basico, si no se selecciona
un rango de fecha, se tomara el dia actual como

rango de fecha por defecto

Post condicion:

Se visualiza los requerimientos registrados en el sistema por
el rango de fecha seleccionado o procesado en el formato

de reporte de consolidado de ceses

GestionCesesSox

€2 C [Q =

Gestibn coordinador OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte
Req Atendidos
Atenciones Pen

| Consolidado de Ceses

Principal / Consolidado Ceses / Rango de Fecha

Regist:
eqistro d Rango de fecha

Registro Masivo
01/07/2021 - 31/07/2021 |

Asignaciones >

Reasignaciones Exportar a Excel ->

Especialistas :%[FECHA DE REGI % | TIPO DE DOCUM® |D

Consclidado >

Ultimo Mes

CI+ [PESONAL CES+ |.[RANGO DE DIAS PRO*

Rango de Fecha

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 81 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS46(Generar reporte de consolidado de ceses), correspondiente a los actores

del sistema involucrados, descripcién, precondiciones, actividades del flujo regular

y del alternativo.

Tabla N° 81: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de consolidado de

ceses

CODIGO: CUS46

Caso de uso: Generar reporte de consolidado de ceses

Actores:

Coordinador, Supervisor

Descripcion:

En esta interffaz el actor podra generar reporte de

consolidado de ceses

Precondiciones:

1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio
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Eventos del flujo

1. Ingresar a la opcion del mend Consolidado

basico: Ceses/Rango de Fecha
2. Se selecciona el rango de fecha a través de la casilla
“‘Rango de fecha”
3. Se muestra en una tabla los requerimientos en
formado del reporte de consolidado de ceses
4. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel”
5. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel
exportado en el ordenador local
Flujos 1. Enelevento 2 delflujo basico, sino se selecciona un

alternativos:

rango de fecha, se tomara el dia actual como rango

de fecha por defecto

Post condicidén:

Se exporta archivo Excel con los requerimientos ingresados
dentro del rango de fecha seleccionado en el formato de

consolidado de ceses

GestionCesesSox

€« C [Q | =

BGastibn coordinador OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte
Reg Atendidos
Atenciones Pen

*| Consolidado de Ceses

Principal / Consolidado Ceses / Rango de Fecha

R t
egistre d Rango de fecha

Registro Masivo -
- g 01/07/2021 - 31/07/2021 | m
Asignaciones >

Exportar o

Reasignaciones

Especialistas

o

TIPO DE DOCUM¥ [DOCUMEI® [CI¥ [PESONAL CE:¥ [.[RANGO DE DIAS PRC®

Consolidade >

Ultime Mes

Rango de Fecha

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 82 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS47(Consultar requerimientos fuera de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.
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Tabla N° 82: Especificacion Caso de uso: Consultar requerimientos fuera de SLA

CODIGO: CuS47

Caso de uso: Consultar requerimientos fuera de SLA

Actores:

Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar los requerimientos

gue se encuentren fuera del tiempo indicado por SLA

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcién del Dashboard “Requerimientos
basico: fuera de SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran fuera del tiempo
indicado por SLA

Flujos 1. En el evento 2 del fluo béasico, si no hay

alternativos:

requerimientos fuera de SLA, solo se muestra la

cabecera de la tabla de la interfaz

Post condicién:

Se muestra los requerimientos que se encuentran fuera del

tiempo indicado por SLA

GestionCesesSox

€30 [Q =

‘Gestién supervisor OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte

| Requerimientos Fuera de SLA

Atencicnes Pen

Registro

Principal / Requerimientos Fuera SLA

Registre Masivo

Bases Registradas | EXPortar a Excel ->

Esp

listas =

L1
LU

% [ASUNTCF [CIF¥ [TIPO DE DOCUMENT® [DOCUMENT! ¥ |APELLIDO PATERN ¥

Consclidade

Ultimo Mes
Rango de Fecha

ur\)—‘x
Ra Ra ks
bk o

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla N° 83 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS48(Consultar asignaciones por requerimiento fuera de SLA), correspondiente

a los actores del sistema involucrados, descripcidn, precondiciones, actividades del

flujo regular y del alternativo.
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Tabla N° 83: Especificacion Caso de uso: Consultar asignaciones por

requerimiento fuera de SLA

CODIGO: CUS48

Caso deuso: Consultar asignaciones por requerimiento
fuera de SLA

Actores:

Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra visualizar las asignaciones

relacionadas a un requerimiento pendiente seleccionado

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos
basico: fuera de SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran fuera del tiempo
indicado por SLA
Hacer click en el icono Visualizar
Se muestra a través de un pop up las asignaciones
del requerimiento fuera de SLA seleccionado

Flujos 1. En el evento 2 del flujo basico, si no hay

alternativos:

requerimientos fuera de SLA, solo se muestra la
cabecera de la tabla de la interfaz

Post condicion:

Se muestra las asignaciones relacionadas al requerimiento

fuera de SLA seleccionado

GestionCesesSox

Reporte

€e>»C [Q =

*| Rq PENDIENTES: 25

Atenciones Pen

¢ TERMINADOS: 2

Registro

RESPONSABLE APLICACION ESTADO

Registre Masivo

Boses Registradas

Especialistas

Consolidado >

Ultimo Mes

Range de Fecha

k k2 ko o

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla N° 84 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema

CUS49(Editar requerimientos fuera de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 84: Especificacion Caso de uso: Editar requerimientos fuera de SLA

CODIGO: CUS49

Caso de uso: Editar requerimientos fuerade SLA

Actores:

Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra realizar modificaciones sobre

el requerimiento fuera de SLA seleccionado como una

consideracion

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

2. Ingresar en el sistema web

3. Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos
basico: fuera de SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran fuera del tiempo
indicado por SLA

3. Hacer click en el icono Editar

4. Se muestra a través de un pop up los datos del
requerimiento fuera de SLA en casillas editables

5. Se digita un asunto de modificacién en la casilla
“‘Asunto de Modificacion”

6. Se hace click en el botén “Registrar”

7. Se realiza el registro de la consideracion mostrando
el mensaje “Datos actualizados correctamente”

Flujos 1. En el evento 2 del fluo béasico, si no hay
alternativos: requerimientos fuera de SLA, solo se muestra la
cabecera de la tabla de la interfaz

2. En el evento 6 del flujo basico, si las modificaciones

no cumplen con las validaciones del sistema, se

muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error
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Post condicioén:

Se

requerimiento fuera de SLA a través de una consideracion

realiza el registro de las modificaciones del

GestionCesesSox

€>cCc Q@ | =
Registrar Modificacién: L NIETO GONTRERAS W

Reporte

*| R{ Asunto de la Modificacién:

Atenciones Pen.

Registro

Pl

Registro Masivo

Asunto: Gip:

Bases Registradas

Exp

Especialistas 2 Tipo Documento: Documento: = = =

Consolidado

Ultime Mes
Rango de Fecha

Apellido Paterno: Apellide Materno:

THE1E)
k kb o

#
1
2
3
Nombres: Fecha de Cese:

Empresa: Divisién:

Departamento:

g

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 85 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS50(Cancelar requerimientos fuera de SLA), correspondiente a los actores del

sistema involucrados, descripcion, precondiciones, actividades del flujo regular y

del alternativo.

Tabla N° 85: Especificacion Caso de uso: Cancelar requerimientos fuera de SLA

CODIGO: CUS50

Caso de uso: Cancelar requerimientos fuera de SLA

Actores:

Supervisor

Descripcion:

En esta interfaz el actor podra realizar la cancelacion sobre
el requerimiento fuera de SLA seleccionado como una
consideracion de tipo “ELIMINAR”

Precondiciones:

1.

Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web
Ingresar en el sistema web

Visualizar la interface de inicio

Eventos del flujo

basico:

2
3.
1

Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos

fuera de SLA”
Se muestra en una tabla los datos de los

requerimientos que se encuentran fuera del tiempo
indicado por SLA
Hacer click en el icono Cancelar
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4. Se muestra un pop up con el mensaje “; Esta seguro
de cancelar la peticion?” para la confirmacion de la
cancelacion del requerimiento seleccionado

5. Se hace click en el botén “Si”

Flujos

alternativos:

1. En el evento 2 del flujo basico, si no hay
requerimientos fuera de SLA, solo se muestra la
cabecera de la tabla de la interfaz

2. En el evento 5 del flujo basico, si las modificaciones
no cumplen con las validaciones del sistema, se

muestra un mensaje de acuerdo al tipo de error

Post condicion:

Serealiza elregistro de la consideracion de tipo “ELIMINAR”

para el requerimiento seleccionado

GestionCesesSox

€2 C [Q =
Gestibn supervisor ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte > f Registrar Consideracién

Reguerimientos Fug ¥

Atenciones Pen.

Registro > Principal / Requerimientos Fuera

Registro Masivo . +Esta seguro de cancelar la

Bases Registradas | C*Portar a Excel -> peticién?

Especialitas ASUNTCS [CIF% [TIPODE D S ==

k> Ro ks
k2 k2 k2 o

FE
Censolidado AN
Ultimo Mes
Rango de Fecha 2

3

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla N° 86 se detalla la especificacion del caso de uso del sistema
CUS51(Generar reporte de requerimientos fuera de SLA), correspondiente a los

actores del sistema involucrados, descripcién, precondiciones, actividades del flujo

regular y del alternativo.

Tabla N° 86: Especificacion Caso de uso: Generar reporte de requerimientos

fuera de SLA

CODIGO: CUS51

Caso de uso: Generar reporte de requerimientos fuera

de SLA

Actores:

Supervisor
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Descripcion: En esta interfaz el actor podra generar reporte de los
requerimientos que se encuentran fuera del tiempo indicado
por SLA

Precondiciones: 1. Abrir el navegador e ingresar la url del sistema web

Ingresar en el sistema web

2

3. Visualizar la interface de inicio
Eventos del flujo 1. Ingresar a la opcion del Dashboard “Requerimientos
basico: fuera de SLA”

2. Se muestra en una tabla los datos de los
requerimientos que se encuentran fuera del tiempo
indicado por SLA

3. Se hace click en el icono de Excel con etiqueta
“Exportar a Excel’.

4. Se muestra opcion para guardar el archivo Excel

exportado en el ordenador local.

Flujos No hay flujos alternativos.

alternativos:

Post condicion: Se exporta archivo Excel con los requerimientos fuera de
SLA
€3> 0C Q =

Gestién supervisor ‘OSCAR MANUEL NIETO CONTRERAS W

Reporte >

Requerimientos Fuera de SLA

Pri uerimientos Fuera SLA

Atenciones Pen

Registro
Registro Masive

Bases Registradas | EXPortar a Excel->

i
E o ASUNT(® [CIF+ |TIPO DE DOCUMEN1S |[DOCUMENT(® [APELLIDO PATERN= [.| =

Consolidado >
Ultimo Mes
Range de Fecha

#%
1

2
3

THE.1)
ki o

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 47: Diagramas de realizacion de los casos de uso del sistema

CUSO01: Logueo
Figura N° 64: Diagrama de realizacion del CUSO01

—- —
! \
. ~

Logueo Realizacion de Logueo

[{from Casos uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSO02: Cambiar contrasefia

Figura N° 65: Diagrama de realizacion del CUS02

- -~
4 ™,
kS -

Cambiar contrasefia Redizacién de Cambiar contrasefia

{from Casos_uso_sisiemna)

Fuente: Elaboracién propia

CUSO03: Consultar atenciones pendientes

Figura N° 66: Diagrama de realizacion del CUS03

; g h B

ks S
Consultar atenciones pendientes Readlizacién de Consultar
atenciones pend entes

{from Casos uso sisiema)

Fuente: Elaboracidn propia

161



CUSO04: Editar atenciones pendientes

Figura N° 67: Diagrama de realizacion del CUS04

PR

. A
Editar atenciones pendientes Realizacidn de Editar atenciones
pendientes

[from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracién propia

CUSO05: Cancelar atenciones pendientes

Figura N° 68: Diagrama de realizacion del CUS05

- -~
i i
. -

Cancelar atenciones pendientes Realizacidn de Cancelar atenciones
pendientes

{from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracién propia

CUSO06: Generar reporte de atenciones pendientes
Figura N° 69: Diagrama de realizacion del CUS06
+ - - i
A ra
Generar reporte de atenciones Realizacion de Generar reporte de

pendientes atenciones pendientes
[from Casos_uso_sisterna)

Fuente: Elaboracién propia

CUSO7: Consultar registro de atenciones del dia
Figura N° 70: Diagrama de realizacion del CUSQ7
.7 T

Consultar registro de atenciones Realizacion de Consultar registro

del dia de atenciones del dia
(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia
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CUSO08: Editar registro de atenciones del dia
Figura N° 71: Diagrama de realizacion del CUS08
¢ - T
-, _ -
Editar registro de atenciones del Realizacidn de Editar registro de

dia atenciones del dia
{from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSO09: Cancelar registro de atenciones del dia
Figura N° 72: Diagrama de realizacion del CUS09
T T
~, A
Cancelar registro de atenciones Realizacion de Cancelar registro de

del dia atenciones del dia
(from Casos_uso sistena)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS10: Generar reporte de registro de atenciones del dia

Figura N° 73: Diagrama de realizacion del CUS10

p -~ — N
k. r
Generar reporte de registro de Realizacion de Generar reporte de

atenciones del dia registro de atenciones del dia
[from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracién propia
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CUSL11: Generar plantilla para carga de requerimientos

Figura N° 74: Diagrama de realizacion del CUS11

¢ g B "
\ f— - ";
Generar plantila para carga de Realizacion de Generar plantilla

requ efimientos para carga de requerimientos
ffrom Casos uso_sisema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS12: Registrar requerimientos

Figura N° 75: Diagrama de realizacion del CUS12

Registrar requerimientos Readlizacidnde Registrar

from Casos_uso_sisema) reguerimientos

Fuente: Elaboracién propia

CUS13: Consultar carga temporal de requerimientos

Figura N° 76: Diagrama de realizacion del CUS13
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Consultar carga temporal de Realizacion de Consultar carga

requerimientos temporal de requerimientos
(from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracién propia

164



CUS14: Consultar requerimientos registrados

Figura N° 77: Diagrama de realizacion del CUS14
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Consultar requerimientos Realizacion de Consultar

registrados requerimientos registrados
{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia

CUS15: Generar reporte de requerimientos registrados

Figura N° 78: Diagrama de realizacion del CUS15
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Generar reporte de requerimientos Realizacidn de Generar reporte de
registrados requerimientos registrados

(from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS16: Consultar bases registradas

Figura N° 79: Diagrama de realizacion del CUS16
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Consultar bases registradas Realizacidn de Consultar bases

registradas

{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia
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CUSL17: Generar reporte de bases registradas

Figura N° 80: Diagrama de realizacion del CUS17
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Generar reporte de bases Realizacién de Generar reporte de

registradas bases registradas
{from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS18: Consultar consideraciones registradas

Figura N° 81: Diagrama de realizacion del CUS18
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Consultar consideraciones Realizacidn de Consultar

registradas consideraciones registradas
{from Casos uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS19: Generar reporte de consideraciones registradas

Figura N° 82: Diagrama de realizacion del CUS19
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Generar reporte de Realizacion de Generar reporte de

consideraciones registradas consideraciones registradas
(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia
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CUS20: Consultar asignaciones del dia

Figura N° 83: Diagrama de realizacion del CUS20
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Consultar asignaciones del dia Realizacidn de Consultar
asignaciones del dia

(from Casos uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS21: Editar asignaciones del dia

Figura N° 84: Diagrama de realizacion del CUS21
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Editar asignaciones del dia Realizacion de Editar asignaciones
del dia

{from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS22: Generar reporte de asignaciones del dia

Figura N° 85: Diagrama de realizacion del CUS22
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Generar reporte de asignaciones Realizacidn de Generar reporte de

del dia asignaciones del dia
(from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracién propia
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CUS23: Consultar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 86: Diagrama de realizacion del CUS23
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Consultar asignaciones dentro de Realizacién de Consultar

SLA asignaciones dentro de SLA
({from Casos_uso_sisiemna)

Fuente: Elaboracién propia

CUS24: Editar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 87: Diagrama de realizacion del CUS24
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Editar asignaciones dentro de SLA Realizacion de Editar asignaciones
dentro de SLA

{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSZ25: Generar reporte de asignaciones dentro de SLA

Figura N° 88: Diagrama de realizacion del CUS25
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Generar reporte de asignaciones Realizacidn de Generar reporte de
dentro de SLA asignaciones dentro de SLA

{from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracién propia
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CUS26: Consultar asignaciones fuera de SLA

Figura N° 89: Diagrama de realizacion del CUS26
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Consultar asignaciones fuera de Realizacidnde Consultar

SLA asignaciones fuera de SLA

(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS27: Editar asignaciones fuera de SLA

Figura N° 90: Diagrama de realizacion del CUS27
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Editar asignaciones fuera de SLA, Redizacidnde Editar asignaciones
fuera de SLA

{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS28: Generar reporte de asignaciones fuera de SLA

Figura N° 91: Diagrama de realizacion del CUS28
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Generar reporte de asignaciones Realizacion de Generar reporte de
fuera de SLA asignaciones fuera de SLA

(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia
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CUS29: Consultar asignaciones atendidas

Figura N° 92: Diagrama de realizacion del CUS29
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Consultar asignaciones atendidas Redlizacidn de Consultar
asignaciones atendidas

{from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracién propia

CUS30: Generar reporte de asignaciones atendidas

Figura N° 93: Diagrama de realizacion del CUS30
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(Generar reporte de asignaciones  Realizacidn de reporte de

atendidas asignaciones atendidas
{from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS31: Registrar atenciones de forma masiva

Figura N° 94: Diagrama de realizacion del CUS31
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Regstrar atenciones de forma Realizacidn de Registrar atenciones

masiva de forma maswva
{from Casos_uso_sisiemna)

Fuente: Elaboracién propia
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CUS32: Consultar carga temporal atenciones masivas

Figura N° 95: Diagrama de realizacion del CUS32
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Consultar carga temporal Realizacion de Consultar carga

atenciones masias tempora atenciones masivas
{from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracién propia

CUSS33: Consultar requerimientos pendientes

Figura N° 96: Diagrama de realizacion del CUS33
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Consultar requerimientos Realizacidn de Consultar

pendientes requerimientos pendientes
{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia

CUS34: Consultar asignaciones por requerimiento pendiente

Figura N° 97: Diagrama de realizacion del CUS34
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Consultar asignaciones por Realizacion de Consultar

requerimiento pendiente asignaciones ...
{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia
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CUSS35: Editar requerimientos pendientes

Figura N° 98: Diagrama de realizacion del CUS35
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Editar requenmientos pendientes Realizacion de Editar
requerimientos pendientes

(from Casos uso sisema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS36: Cancelar requerimientos pendientes

Figura N° 99: Diagrama de realizacion del CUS36
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Cancelar requerimientos Realizacion de Cancelar

pendientes requerimientos pendientes
[from Casos_uso_sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSS37: Generar reporte de requerimientos pendientes

Figura N° 100: Diagrama de realizacion del CUS37
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Generar reporte de requenmientos Realizacidn de Generar reporte de

pendientes requerimientos pendientes
(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia
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CUS38: Consultar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 101: Diagrama de realizacién del CUS38
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Consultar asignaciones pendientes Realizacion de Consultar asignaciones
por especialista pendientes por especialista
(from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS39: Editar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 102: Diagrama de realizacion del CUS39
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Editar asignaciones pendientes Realizacién de Edtar asignaciones
por especialista pendientes por especialista
{from Casos uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSA40: Consultar especialistas

Figura N° 103: Diagrama de realizacion del CUS40

Consultar especialistas Realizacion de Consultar

from Casos, uso,_dskma) especialistas

Fuente: Elaboracién propia
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CUSA41: Editar especialidad de aplicaciones de los especialistas

Figura N° 104: Diagrama de realizacion del CUS41
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Editar especialidad de Realizacidn de Editar especialidad de

aplicaciones de los especialistas aplicaciones de los especiaistas
(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSA42: Editar estado de acceso al sistema de los especialistas

Figura N° 105: Diagrama de realizacion del CUS42
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Editar estado de acceso a Realizacion de Edtar estado de acceso
sistema de los especialistas al sistema de los especialistas
{from Casos_uso sisiema)

Fuente: Elaboracién propia

CUSA43: Generar reporte de especialistas

Figura N° 106: Diagrama de realizacion del CUS43
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Generar reporte de especialistas Realizacidn de Generar reporte de
especialistas

(from Casos_ uso sistemna)
Fuente: Elaboracién propia
CUS44: Registrar nuevo especialista

Figura N° 107: Diagrama de realizacion del CUS44
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Regstrar nuevo especialista Realizacidn de Registrar nuevo

especidista

{from Casos uso siskemal)

Fuente: Elaboracién propia
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CUSA45: Consultar consolidado de ceses

Figura N° 108: Diagrama de realizacién del CUS45
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Consultar consolidado de ceses Realizacion de Consultar
consolidado de ceses

{from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS46: Generar reporte de consolidado de ceses

Figura N° 109: Diagrama de realizacion del CUS46

¢ - N ™
. -
Generar reporte de consolidado de Realizacidn de Generar reporte de

CESes consolidado de ceses
ffrom Casos uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia

CUSA47: Consultar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 110: Diagrama de realizacion del CUS47
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Consultar requerimientos fuera de Redlizacidn de Consultar
SLA requerimientos fuera de SLA

(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracién propia
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CUSA48: Consultar asignaciones por requerimiento fuera de SLA

Figura N° 111: Diagrama de realizacion del CUS48
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Consultar asignaciones por Realizacion de Consultar asignaciones
requerimiento fuera de SLA por requerimiento fuera de SLA
{from Casos uso sisiema)

Fuente: Elaboracién propia

CUSA49: Editar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 112: Diagrama de realizacion del CUS49
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Editar requenmientos fuera de SLA Realizacion de Editar
requerimentos fuera de SLA

{from Casps_uso sisiema)

Fuente: Elaboracién propia

CUS50: Cancelar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 113: Diagrama de realizacion del CUS50
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Cancelar requerimientos fuera de Realizacion de Cancelar
SLA requerimientos fuera de SLA

(from Casos_uso sistema)

Fuente: Elaboracidn propia
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CUSS51: Generar reporte de requerimientos fuera de SLA

Figura N° 114: Diagrama de realizacion del CUS51
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Generar reporte de requenmientos Realizacion de Generar reporte de
fuera de SLA requerimientos fuera de SLA
[from Casos_uso sistemna)

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 48: Diagrama de clases de anédlisis del sistema
CUSO01: Logueo

Figura N° 115: Diagrama de clases de andlisis del CUSOL1 - Logueo
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(from Base_ge_dstos)

Fuente: Elaboracidn propia
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CUSO02: Cambiar contrasefia

Figura N° 116: Diagrama de clases de analisis del CUS02 - Cambiar contrasefia
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E_tipo_documento E_acceso
{from Base_de_datos) (from Base_de_datos)

Fuente: Elaboracidn propia

CUSO03: Consultar atenciones pendientes

Figura N° 117: Diagrama de clases de andlisis del CUS03 - Consultar atenciones
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{from Base de_datos)
Fuente: Elaboracién propia
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CUSO04: Editar atenciones pendientes

Figura N° 118: Diagrama de clases de andlisis del CUS04 - Editar atenciones

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia

CUSO05: Cancelar atenciones pendientes

Figura N° 119: Diagrama de clases de analisis del CUSO05 - Cancelar atenciones

pendientes
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{from Base_de dstos) {from Base de_datos)

Fuente: Elaboracién propia
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CUSO06: Generar reporte de atenciones pendientes

Figura N° 120: Diagrama de clases de andlisis del CUS06 - Generar reporte de

atenciones pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSOQ7: Consultar registro de atenciones del dia

Figura N° 121: Diagrama de clases de andlisis del CUSQ7 - Consultar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSO08: Editar registro de atenciones del dia

Figura N° 122: Diagrama de clases de andlisis del CUS08 - Editar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia
CUSO09: Cancelar registro de atenciones del dia

Figura N° 123: Diagrama de clases de analisis del CUSQ9 - Cancelar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS10: Generar reporte de registro de atenciones del dia

Figura N° 124: Diagrama de clases de andlisis del CUS10 - Generar reporte de
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSL11: Generar plantilla para carga de requerimientos

Figura N° 125: Diagrama de clases de andlisis del CUS11 - Generar plantilla para

carga de requerimientos
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS12: Registrar requerimientos

Figura N° 126: Diagrama de clases de andlisis del CUS12 - Registrar

requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia

CUS13: Consultar carga temporal de requerimientos

Figura N° 127: Diagrama de clases de analisis del CUS13 - Consultar carga

temporal de requerimientos

PG &

Recuscs IU_rhhiregistre_atenciones C_ Rrhh.registro_peticicon_atencion

Humanos \
¢ frarm. Wi o S
{Fom Actres_Setemd) B /-L'-" k) \

SF_e_carga_temporal_masivo

SF_u_werifica_identificador_cb

i A cclebar) (o A oo
Consul'ts ConesultaElininadheerts
E_cams_base E_temporal__mga msasivo
e Do e desos) e Do e desos)

Fuente: Elaboracidn propia
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CUS14: Consultar requerimientos registrados

Figura N° 128: Diagrama de clases de analisis del CUS14 - Consultar

requerimientos registrados
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS15: Generar reporte de requerimientos registrados

Figura N° 129: Diagrama de clases de analisis del CUS15 - Generar reporte de

requerimientos registrados
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS16: Consultar bases registradas

Figura N° 130: Diagrama de clases de andlisis del CUS16 - Consultar bases

registradas
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Fuente: Elaboracién propia

CUSL17: Generar reporte de bases registradas

Figura N° 131: Diagrama de clases de andlisis del CUS17 - Generar reporte de

bases registradas
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Fuente: Elaboracidn propia
CUS18: Consultar consideraciones registradas

Figura N° 132: Diagrama de clases de analisis del CUS18 - Consultar

consideraciones registradas
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS19: Generar reporte de consideraciones registradas

Figura N° 133: Diagrama de clases de andlisis del CUS19 - Generar reporte de

consideraciones registradas
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Fuente: Elaboracién propia
CUS20: Consultar asignaciones del dia

Figura N° 134: Diagrama de clases de analisis del CUS20 - Consultar

asignaciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia
186



CUS21: Editar asignaciones del dia

Figura N° 135: Diagrama de clases de andlisis del CUS21 - Editar asignaciones
del dia
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Fuente: Elaboracién propia
CUS22: Generar reporte de asignaciones del dia
Figura N° 136: Diagrama de clases de andlisis del CUS22 - Generar reporte de

asignaciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS23: Consultar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 137: Diagrama de clases de analisis del CUS23 - Consultar

asignaciones dentro de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS24: Editar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 138: Diagrama de clases de andlisis del CUS24 - Editar asignaciones
dentro de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS25: Generar reporte de asignaciones dentro de SLA

Figura N° 139: Diagrama de clases de andlisis del CUS25 - Generar reporte de

asignaciones dentro de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS26: Consultar asignaciones fuera de SLA

Figura N° 140: Diagrama de clases de analisis del CUS26 - Consultar

asignaciones fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS27: Editar asignaciones fuera de SLA

Figura N° 141: Diagrama de clases de andlisis del CUS27 - Editar asignaciones
fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUS28: Generar reporte de asignaciones fuera de SLA

Figura N° 142: Diagrama de clases de andlisis del CUS28 - Generar reporte de
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS29: Consultar asignaciones atendidas

Figura N° 143: Diagrama de clases de analisis del CUS29 - Consultar

asignaciones atendidas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS30: Generar reporte de asignaciones atendidas

Figura N° 144: Diagrama de clases de andlisis del CUS30 - Generar reporte de

asignaciones atendidas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS31: Registrar atenciones de forma masiva

Figura N° 145: Diagrama de clases de andlisis del CUS31 - Registrar atenciones

de forma masiva
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Fuente: Elaboracién propia
CUS32: Consultar carga temporal atenciones masivas

Figura N° 146: Diagrama de clases de analisis del CUS32 - Consultar carga

temporal atenciones masivas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS33: Consultar requerimientos pendientes

Figura N° 147: Diagrama de clases de analisis del CUS33 - Consultar

requerimientos pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS34: Consultar asignaciones por requerimiento pendiente

Figura N° 148: Diagrama de clases de analisis del CUS34 - Consultar

asignaciones por requerimiento pendiente
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSS35: Editar requerimientos pendientes

Figura N° 149: Diagrama de clases de andlisis del CUS35 - Editar requerimientos

pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS36: Cancelar requerimientos pendientes

Figura N° 150: Diagrama de clases de analisis del CUS36 - Cancelar

requerimientos pendientes
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS37: Generar reporte de requerimientos pendientes

Figura N° 151: Diagrama de clases de andlisis del CUS37 - Generar reporte de

requerimientos pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia
CUS38: Consultar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 152: Diagrama de clases de andlisis del CUS38 - Consultar

asignaciones pendientes por especialista
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS39: Editar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 153: Diagrama de clases de andlisis del CUS39 - Editar asignaciones

pendientes por especialista
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS40: Consultar especialistas

Figura N° 154: Diagrama de clases de analisis del CUS40 - Consultar

especialistas
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CUSA41: Editar especialidad de aplicaciones de los especialistas

Figura N° 155: Diagrama de clases de andlisis del CUSA41 - Editar especialidad de

aplicaciones de los especialistas
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSA42: Editar estado de acceso al sistema de los especialistas

Figura N° 156: Diagrama de clases de andlisis del CUS42 - Editar estado de
acceso al sistema de los especialistas
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSA43: Generar reporte de especialistas

Figura N° 157: Diagrama de clases de andlisis del CUS43 - Generar reporte de

especialistas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS44: Registrar nuevo especialista

Figura N° 158: Diagrama de clases de analisis del CUS44 - Registrar nuevo

especialista
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA45: Consultar consolidado de ceses

Figura N° 159: Diagrama de clases de andlisis del CUS45 - Consultar consolidado

de ceses
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Fuente: Elaboracién propia

CUS46: Generar reporte de consolidado de ceses

Figura N° 160: Diagrama de clases de analisis del CUS46 - Generar reporte de

consolidado de ceses
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA47: Consultar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 161: Diagrama de clases de analisis del CUS47 - Consultar

requerimientos fuera de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSA48: Consultar asignaciones por requerimiento fuera de SLA

Figura N° 162: Diagrama de clases de analisis del CUS48 - Consultar

asignaciones por requerimiento fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA49: Editar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 163: Diagrama de clases de andlisis del CUS49 - Editar requerimientos
fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUS50: Cancelar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 164: Diagrama de clases de andlisis del CUS50 - Cancelar

requerimientos fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSS51: Generar reporte de requerimientos fuera de SLA

Figura N° 165: Diagrama de clases de andlisis del CUS51 - Generar reporte de

requerimientos fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 49: Diagrama de interfaces del sistema

En la Figura N° 166 se muestra la relacion que tienen las interfaces en el sistema

Figura N° 166: Diagrama de interfaces del sistema
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 50: Diagrama de controles del sistema

En la Figura N° 167 se muestra la relacion de los controles con el sistema

Figura N° 167: Diagrama de controles del sistema
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Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo N° 51: Diagrama de entidades del sistema

En la Figura N° 168 se muestra el listado de las entidades del sistema

Figura N° 168: Diagrama de entidades del sistema
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Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo N° 52: Diagrama modelo l6gico de la base de datos

En la Figura N° 169 se muestra el diagrama logico de la base de datos del sistema

Figura N° 169: Diagrama modelo légico de la base de datos

Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo N° 53: Diagrama modelo fisico de labase de datos

En la Figura N° 170 se muestra el diagrama fisico de la base de datos del sistema
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Figura N° 170: Diagrama modelo fisico de la base de datos
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Anexo N° 54: Diagrama de secuencia del sistema

CUSO1: Logueo

Figura N° 171: Diagrama de secuencia del CUSO1 — Logueo
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSO02: Cambiar contrasena

Figura N° 172: Diagrama de secuencia del CUS02 — Cambiar contrasefia
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CUSO03: Consultar atenciones pendientes

Figura N° 173: Diagrama de secuencia del CUS03 — Consultar atenciones

pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSO04: Editar atenciones pendientes

Figura N° 174: Diagrama de secuencia del CUS04 — Editar atenciones pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSO05: Cancelar atenciones pendientes

Figura N° 175: Diagrama de secuencia del CUSO05 — Cancelar atenciones

pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSO06: Generar reporte de atenciones pendientes

Figura N° 176: Diagrama de secuencia del CUS06 — Generar reporte de

atenciones pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSO07: Consultar registro de atenciones del dia

Figura N° 177: Diagrama de secuencia del CUS07 — Consultar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia

CUSO08: Editar registro de atenciones del dia

Figura N° 178: Diagrama de secuencia del CUS08 — Editar registro de atenciones
del dia
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSO09: Cancelar registro de atenciones del dia

Figura N° 179: Diagrama de secuencia del CUS09 — Cancelar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia
CUS10: Generar reporte de registro de atenciones del dia

Figura N° 180: Diagrama de secuencia del CUS10 — Generar reporte de registro

de atenciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSL11: Generar plantilla para carga de requerimientos

Figura N° 181: Diagrama de secuencia del CUS11 — Generar plantilla para carga

de requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia

CUS12: Registrar requerimientos

Figura N° 182: Diagrama de secuencia del CUS12 — Registrar requerimientos
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS13: Consultar carga temporal de requerimientos

Figura N° 183: Diagrama de secuencia del CUS13 — Consultar carga temporal de

requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia

CUS14: Consultar requerimientos registrados

Figura N° 184: Diagrama de secuencia del CUS14 — Consultar requerimientos

registrados
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS15: Generar reporte de requerimientos registrados

Figura N° 185: Diagrama de secuencia del CUS15 — Generar reporte de

requerimientos registrados
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS16: Consultar bases registradas

Figura N° 186: Diagrama de secuencia del CUS16 — Consultar bases registradas

: Recursos Hu... | : C_Rrhh.bases_re.. | ;U _header : IU_mrhh/bases.. o IU_footer : SP_u_base_r..
: Recursos 21 hesder | whhibases meqistmdas |} fooler

Humanos C Rrbh. bEISE reqiskadas SP u base reqistradas
'

I
Seleocoionar menld Bases rEgIE.tradas

L_| L_| Mostar interfaz E

' '
|_| Maostar iLLEI‘fEIZ H
|_| 1 Mostmar interfaz |_|

' '
L—| E SElEC::i[-H:l derangode fecha |'.'|

PER—

Envio de rango de fecha seleccicnado |:
1 i

|

|-.-| H Retomo de rEE-l:I|tEI:|[} de SP

Enwic derango de fecha pElEl:c:}nsu ltade bas=scargadas
. \

Mgtrar interfaz con el rEE.uh:a::I:} del retorno del EF'

J I

Fuente: Elaboracién propia
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CUSL17: Generar reporte de bases registradas

Figura N° 187: Diagrama de secuencia del CUS17 — Generar reporte de bases

registradas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS18: Consultar consideraciones registradas

Figura N° 188: Diagrama de secuencia del CUS18 — Consultar consideraciones

registradas
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS19: Generar reporte de consideraciones registradas

Figura N° 189: Diagrama de secuencia del CUS19 — Generar reporte de

consideraciones registradas
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Fuente: Elaboracién propia
CUS20: Consultar asignaciones del dia

Figura N° 190: Diagrama de secuencia del CUS20 — Consultar asignaciones del

dia
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS21: Editar asignaciones del dia

Figura N° 191: Diagrama de secuencia del CUS21 — Editar asignaciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS22: Generar reporte de asignaciones del dia

Figura N° 192: Diagrama de secuencia del CUS22 — Generar reporte de

asignaciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS23: Consultar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 193: Diagrama de secuencia del CUS23 — Consultar asignaciones
dentro de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
CUS24: Editar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 194: Diagrama de secuencia del CUS24 — Editar asignaciones dentro
de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS25: Generar reporte de asignaciones dentro de SLA

Figura N° 195: Diagrama de secuencia del CUS25 — Generar reporte de

asignaciones dentro de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS26: Consultar asignaciones fuera de SLA
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Figura N° 196: Diagrama de secuencia del CUS26 — Consultar asignaciones fuera

de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS27: Editar asignaciones fuera de SLA
Figura N° 197: Diagrama de secuencia del CUS27 — Editar asignaciones fuera de
SLA
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Fuente: Elaboracidn propia
CUS28: Generar reporte de asignaciones fuera de SLA

Figura N° 198: Diagrama de secuencia del CUS28 — Generar reporte de
asignaciones fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS29: Consultar asignaciones atendidas

Figura N° 199: Diagrama de secuencia del CUS29 — Consultar asignaciones

atendidas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS30: Generar reporte de asignaciones atendidas

Figura N° 200: Diagrama de secuencia del CUS30 — Generar reporte de

asignaciones atendidas
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS31: Registrar atenciones de forma masiva

Figura N° 201: Diagrama de secuencia del CUS31 — Registrar atenciones de

forma masiva
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS32: Consultar carga temporal atenciones masivas

Figura N° 202: Diagrama de secuencia del CUS32 — Consultar carga temporal

atenciones masivas
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS33: Consultar requerimientos pendientes

Figura N° 203: Diagrama de secuencia del CUS33 — Consultar requerimientos
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS34: Consultar asignaciones por requerimiento pendiente

Figura N° 204: Diagrama de secuencia del CUS34 — Consultar asignaciones por

requerimiento pendiente
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS35: Editar requerimientos pendientes

Figura N° 205: Diagrama de secuencia del CUS35 — Editar requerimientos

pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS36: Cancelar requerimientos pendientes

Figura N° 206: Diagrama de secuencia del CUS36 — Cancelar requerimientos

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia

Mizstrar interfaz
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CUS37: Generar reporte de requerimientos pendientes

Figura N° 207: Diagrama de secuencia del CUS37 — Generar reporte de

requerimientos pendientes
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS38: Consultar asignaciones pendientes por especialista

u

Figura N° 208: Diagrama de secuencia del CUS38 — Consultar asignaciones

pendientes por especialista
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS39: Editar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 209: Diagrama de secuencia del CUS39 — Editar asignaciones

pendientes por especialista
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS40: Consultar especialistas

Figura N° 210: Diagrama de secuencia del CUS40 — Consultar especialistas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA41: Editar especialidad de aplicaciones de los especialistas

Figura N° 211: Diagrama de secuencia del CUS41 — Editar especialidad de

aplicaciones de los especialistas
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSA42: Editar estado de acceso al sistema de los especialistas

Figura N° 212: Diagrama de secuencia del CUS42 — Editar estado de acceso al

sistema de los especialistas
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Fuente: Elaboracidn propia

229



CUSA43: Generar reporte de especialistas

Figura N° 213: Diagrama de secuencia del CUS43 — Generar reporte de

especialistas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS44: Registrar nuevo especialista

Figura N° 214: Diagrama de secuencia del CUS44 — Registrar nuevo especialista
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA45: Consultar consolidado de ceses

Figura N° 215: Diagrama de secuencia del CUS45 — Consultar consolidado de

ceses
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Fuente: Elaboracién propia

CUS46: Generar reporte de consolidado de ceses

Figura N° 216: Diagrama de secuencia del CUS46 — Generar reporte de

consolidado de ceses
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSA47: Consultar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 217: Diagrama de secuencia del CUS47 — Consultar requerimientos
fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUS48: Consultar asignaciones por requerimiento fuera de SLA

Figura N° 218: Diagrama de secuencia del CUS48 — Consultar asignaciones por

requerimiento fuera de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSA49: Editar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 219: Diagrama de secuencia del CUS49 — Editar requerimientos fuera

de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUS50: Cancelar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 220: Diagrama de secuencia del CUS50 — Cancelar requerimientos

fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSS51: Generar reporte de requerimientos fuera de SLA

Figura N° 221: Diagrama de secuencia del CUS51 — Generar reporte de

requerimientos fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 55: Diagrama de colaboracion del sistema

CUSO1: Logueo

Figura N° 222: Diagrama de colaboracion del CUS01 — Logueo
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Fuente: Elaboracién propia

234



CUSO02: Cambiar contrasefia

Figura N° 223: Diagrama de colaboracién del CUS02 — Cambiar contrasefia
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Fuente: Elaboracidn propia
CUSO03: Consultar atenciones pendientes

Figura N° 224: Diagrama de colaboracion del CUS03 — Consultar atenciones

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSO04: Editar atenciones pendientes

Figura N° 225: Diagrama de colaboracién del CUS04 — Editar atenciones

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia

CUSO05: Cancelar atenciones pendientes

Figura N° 226: Diagrama de colaboracién del CUS05 — Cancelar atenciones

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSO06: Generar reporte de atenciones pendientes

Figura N° 227: Diagrama de colaboracién del CUS06 — Generar reporte de

atenciones pendientes
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Fuente: Elaboracién propia

CUSO7: Consultar registro de atenciones del dia

Figura N° 228: Diagrama de colaboracion del CUS07 — Consultar registro de
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSO08: Editar registro de atenciones del dia

Figura N° 229: Diagrama de colaboracién del CUS08 — Editar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia
CUSO09: Cancelar registro de atenciones del dia
Figura N° 230: Diagrama de colaboracién del CUSQ9 — Cancelar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS10: Generar reporte de registro de atenciones del dia

Figura N° 231: Diagrama de colaboracién del CUS10 — Generar reporte de

registro de atenciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia

CUS11: Generar plantilla para carga de requerimientos

Figura N° 232: Diagrama de colaboracién del CUS11 — Generar plantilla para

carga de requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS12: Registrar requerimientos

Figura N° 233: Diagrama de colaboracién del CUS12 — Registrar requerimientos

_tempoml_masive

- s ngit?_’””"m“ registro 9: Envio de datos para validar cepga de archivo Excel
8: Seleccionar archive Excel :IEs:!E ordenador local 4.\ nyocadande P pararegist rchivo Excel cargado
7. Mestrar Excel en |a interfaz 10:R tedo de SP
Retén e resultado de

1: ccion menl Registro de Atencigpes
—

3: Mostrar interfaz
T

Recursos Humanos C_Rrhh egisfo_

2. Seleccionar bottn de Registrarrequenmientesl2: Fivocacién de 5P pararegide de mquerimientes en base de dafys
‘/z\ Q

b
13: Retorne de resultado de 5P
:IU_mrhhiregistro_stenciones :C_Rrhh.@gisto_base_sisgciones : 5P_u_cargs_nueva_historico

14: Invocadén ge

pﬂasignadﬁn de pendientes
15 Retorno :IEBIE
18: Redireccion on g

, Nénetm ara muests de L
17:Validadon de ingresc de paramero " pep e

:IU_header 18: Muestra de pop up de acuerdo s pardméto ingresado
Q
m 20: Mostrar interfaz
—

8:Mostarintefaz : SP_u_ssignacion_pendientes

=

IU_footer
_ 21:Mostarintefaz

: C_Inicio.index : IU_usuanies/inicic

Fuente: Elaboracidn propia
CUS13: Consultar carga temporal de requerimientos

Figura N° 234: Diagrama de colaboracién del CUS13 — Consultar carga temporal

de requerimientos
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS14: Consultar requerimientos registrados

Figura N° 235: Diagrama de colaboracién del CUS14 — Consultar requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia

CUS15: Generar reporte de requerimientos registrados

Figura N° 236: Diagrama de colaboracion del CUS15 — Generar reporte de

requerimientos registrados
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS16: Consultar bases registradas

Figura N° 237: Diagrama de colaboracién del CUS16 — Consultar bases

registradas
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Fuente: Elaboracién propia

CUSL17: Generar reporte de bases registradas

Figura N° 238: Diagrama de colaboracion del CUS17 — Generar reporte de bases

registradas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS18: Consultar consideraciones registradas

Figura N° 239: Diagrama de colaboracién del CUS18 — Consultar consideraciones

registradas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS19: Generar reporte de consideraciones registradas

Figura N° 240: Diagrama de colaboracion del CUS19 — Generar reporte de

consideraciones registradas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS20: Consultar asignaciones del dia

Figura N° 241: Diagrama de colaboracién del CUS20 — Consultar asignaciones

del dia
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Fuente: Elaboracién propia

CUS21: Editar asignaciones del dia

Figura N° 242: Diagrama de colaboracion del CUS21 — Editar asignaciones del

dia
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Fuente: Elaboracién propia

244



CUS22: Generar reporte de asignaciones del dia

Figura N° 243: Diagrama de colaboracién del CUS22 — Generar reporte de

asignaciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia

CUS23: Consultar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 244: Diagrama de colaboracion del CUS23 — Consultar asignaciones

dentro de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

245



CUS24: Editar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 245: Diagrama de colaboracién del CUS24 — Editar asignaciones dentro
de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUSZ25: Generar reporte de asignaciones dentro de SLA

Figura N° 246: Diagrama de colaboracion del CUS25 — Generar reporte de

asignaciones dentro de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS26: Consultar asignaciones fuera de SLA
Figura N° 247: Diagrama de colaboracién del CUS26 — Consultar asignaciones

fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUS27: Editar asignaciones fuera de SLA
Figura N° 248: Diagrama de colaboracion del CUS27 — Editar asignaciones fuera

de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
247



CUS28: Generar reporte de asignaciones fuera de SLA

Figura N° 249: Diagrama de colaboracién del CUS28 — Generar reporte de

asignaciones fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUS29: Consultar asignaciones atendidas

Figura N° 250: Diagrama de colaboracion del CUS29 — Consultar asignaciones

atendidas
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CUS30: Generar reporte de asignaciones atendidas
Figura N° 251: Diagrama de colaboracién del CUS30 — Generar reporte de

asignaciones atendidas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS31: Registrar atenciones de forma masiva

Figura N° 252: Diagrama de colaboraciéon del CUS31 — Registrar atenciones de

forma masiva
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUS32: Consultar carga temporal atenciones masivas

Figura N° 253: Diagrama de colaboracién del CUS32 — Consultar carga temporal

atenciones masivas
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Fuente: Elaboracién propia

CUS33: Consultar requerimientos pendientes

Figura N° 254: Diagrama de colaboracion del CUS33 — Consultar requerimientos

pendientes

- 8P _c_pendientes_atencion
3:Consulta a SP 1:Ie/v erimientos pendientes

omao {esultadn de SP

5: Maostrar interfaz
—_—

equerimientos Pendientes 4

2: Seleccionar Requerimisnto
~TC_Coordinador.requerimientos_pendie

Ty - IU_header

% \L 6: Mostrar interfaz resultado de SP
7- Mastrar interfaz
- Coordinador
@ - U_coordinadorrequerimientos_pendientes

- U footer

Fuente: Elaboracién propia
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CUS34: Consultar asignaciones por requerimiento pendiente

Figura N° 255: Diagrama de colaboracién del CUS34 — Consultar asignaciones

por requerimiento pendiente

% 4: Desenwiptar valor recibido
; |EC{::‘I_:I’ icono Visual izar

1 Bupervisor
_— : Envig enaiptads del identificador del requerimiento selecdo
—
-—

10: Mostrar intefaz con el resultado de
inaderrequerimientas_pendientes +2" Coordinagérequerimienty_as gnaciones

2 S:—?ﬁ{fcma Visuslizar

: Coordinador }_Q

U_footer @
t|U_header Q

:5P_c pendientes_stencion

0

5: Consults 2 "SF de reguedmientos pendientes

11: Mostrar intedsz iz dedatospara consulta d sﬁq:ci:ns seglnrequenmisnts selecoio. ..

- Mestrar interfaz 6 Retorno de l\;ﬂa
8: Retorno de resultade

Fuente: Elaboracién propia

CUSS35: Editar requerimientos pendientes

Figura N° 256: Diagrama de colaboraciéon del CUS35 — Editar requerimientos

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS36: Cancelar requerimientos pendientes

Figura N° 257: Diagrama de colaboracién del CUS36 — Cancelar requerimientos

pendientes
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Fuente: Elaboracién propia

CUSS37: Generar reporte de requerimientos pendientes

Figura N° 258: Diagrama de colaboracién del CUS37 — Generar reporte de

requerimientos pendientes
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CUS38: Consultar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 259: Diagrama de colaboracién del CUS38 — Consultar asignaciones

pendientes por especialista
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Fuente: Elaboracién propia

CUS39: Editar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 260: Diagrama de colaboracion del CUS39 — Editar asignaciones

pendientes por especialista
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS40: Consultar especialistas

Figura N° 261: Diagrama de colaboracién del CUS40 — Consultar especialistas

% mgnimienm_especialistas

3: Envio de datos a SP paév sultar Especialistas

\%‘ 4: Ratomo g&sultadu de SP

- SUPEMSOT 4. Gajacionar menti Especialistas
4: Mostrar interfaz
—

W

strar inte rfaz

U _usuarios/listado_especialistas
: Coordinador }_O

- U_footer

Fuente: Elaboracién propia
CUSA41: Editar especialidad de aplicaciones de los especialistas

Figura N° 262: Diagrama de colaboracion del CUS41 — Editar especialidad de

aplicaciones de los especialistas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA42: Editar estado de acceso al sistema de los especialistas

Figura N° 263: Diagrama de colaboracién del CUS42 — Editar estado de acceso al

sistema de los especialistas
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Fuente: Elaboracién propia

CUSA43: Generar reporte de especialistas

Figura N° 264: Diagrama de colaboracion del CUS43 — Generar reporte de

especialistas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS44: Registrar nuevo especialista

Figura N° 265: Diagrama de colaboracién del CUS44 — Registrar nuevo

especialista
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Fuente: Elaboracién propia

CUS45: Consultar consolidado de ceses

Figura N° 266: Diagrama de colaboracion del CUS45 — Consultar consolidado de

ceses
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSA46: Generar reporte de consolidado de ceses

Figura N° 267: Diagrama de colaboracién del CUS46 — Generar reporte de

consolidado de ceses
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Fuente: Elaboracién propia

CUSA47: Consultar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 268: Diagrama de colaboracion del CUS47 — Consultar requerimientos

fuera de SLA
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Fuente: Elaboracidn propia
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CUSA48: Consultar asignaciones por requerimiento fuera de SLA

Figura N° 269: Diagrama de colaboracién del CUS48 — Consultar asignaciones

por requerimiento fuera de SLA
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CUSA49: Editar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 270: Diagrama de colaboracién del CUS49 — Editar requerimientos
fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia
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CUSS50: Cancelar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 271: Diagrama de colaboracién del CUS50 — Cancelar requerimientos
fuera de SLA
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Fuente: Elaboracién propia

CUSS51: Generar reporte de requerimientos fuera de SLA

Figura N° 272: Diagrama de colaboracion del CUS51 — Generar reporte de

requerimientos fuera de SLA

3: Construccidn de archivo seguin parametro recibido

&: Seleccidn de ruta local a guadar archivo Excel 6: Generacidn de archivo Excel con el reporte
—> —
1: Seleccionar icono de Exportar Excel 2: Envio de parametros para la exportacion m
— | —
AN/
. - 7: Envio de archivo Excel generado
- Supewisor - IU_supenvisor/requerimientos_fuera_sla . C_Reporte méporte_requerimientos_fuera sla

5. Retomo de WE

4: Envio de datos a SP

a ggnsulta de requerimientos pendientes

|
- SP_s_pendientes_atencion
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Anexo N° 56: Diagrama de actividades del sistema

CUSO1: Logueo
Figura N° 273: Diagrama de actividades del CUS01 — Logueo
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Fuente: Elaboracidn propia
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Recursos H.

CUSO02: Cambiar contrasena

Figura N° 274: Diagrama de actividades del CUS02 — Cambiar contrasefia
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CUSO03: Consultar atenciones pendientes

Figura N° 275: Diagrama de actividades del CUS03 — Consultar atenciones
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Figura N° 276: Diagrama de actividades del CUS04 — Editar atenciones
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CUSO05: Cancelar atenciones pendientes

Figura N° 277: Diagrama de actividades del CUS05 — Cancelar atenciones
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Figura N° 278: Diagrama de actividades del CUS06 — Generar reporte de
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CUSO07: Consultar registro de atenciones del dia

Figura N° 279: Diagrama de actividades del CUSQO7 — Consultar registro de

atenciones del dia
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Fuente: Elaboracidn propia

CUSO08: Editar registro de atenciones del dia

Figura N° 280: Diagrama de actividades del CUS08 — Editar registro de

Recursos H.

Supervisor

atenciones del dia

:IJ_Rrhh/stenciones_pendientes_hoy

:C_Rrhh.stencion_pendiente... | :SP_u_pendientes_stencicn

:8P_u_asignacion_pendientes

-

Inerhz "Aencimes
pendientes hoy™

)

ﬁ(

Interfaz "Atenciones
pendientes hoy”

}_

Seleccionar
icono "Modificar”

Mastar pop up @n los datos

de la atendonselecionada

Digiter ssunt de
|2 consideracion

Ful=r botdn

Registrar”

Mastrar pop up @n
mensaje de emor

@< )

Validacin &
reglas

Desenciptar
valer ecibide

(

Retomo de
realtadc de SP

Velidacibn
resultado 5P

Actuslizacion de
stencion

NO
Consultade
pend ientes

Ejeautar asignacicn
pendientes

MO

Armado de
ameglo

Fuente: Elaboracién propia

Retorno de
resultado de SP

264



CUSO09: Cancelar registro de atenciones del dia

Figura N° 281: Diagrama de actividades del CUSQ09 — Cancelar registro de

atenciones del dia
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Figura N° 282: Diagrama de actividades del CUS10 — Generar reporte de registro
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CUSL11: Generar plantilla para carga de requerimientos

Figura N° 283: Diagrama de actividades del CUS11 — Generar plantilla para carga
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Figura N° 284: Diagrama de actividades del CUS12 — Registrar requerimientos
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CUS13: Consultar carga temporal de requerimientos

Figura N° 285: Diagrama de actividades del CUS13 — Consultar carga temporal de
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Figura N° 286: Diagrama de actividades del CUS14 — Consultar requerimientos
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CUS15: Generar reporte de requerimientos registrados

Figura N° 287: Diagrama de actividades del CUS15 — Generar reporte de
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 288: Diagrama de actividades del CUS16 — Consultar bases registradas
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CUS17: Generar reporte de bases registradas

Figura N° 289: Diagrama de actividades del CUS17 — Generar reporte de bases
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Figura N° 290: Diagrama de actividades del CUS18 — Consultar consideraciones
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CUS19: Generar reporte de consideraciones registradas

Figura N° 291: Diagrama de actividades del CUS19 — Generar reporte de
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Figura N° 282: Diagrama de actividades del CUS20 — Consultar asignaciones del
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CUS21: Editar asignaciones del dia

Figura N° 293: Diagrama de actividades del CUS21 — Editar asignaciones del dia
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 294: Diagrama de actividades del CUS22 — Generar reporte de
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CUS23: Consultar asignaciones dentro de SLA

Figura N° 295: Diagrama de actividades del CUS23 — Consultar asignaciones
dentro de SLA
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Figura N° 296: Diagrama de actividades del CUS24 — Editar asignaciones dentro
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CUS25: Generar reporte de asignaciones dentro de SLA

Figura N° 297: Diagrama de actividades del CUS25 — Generar
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Figura N° 298: Diagrama de actividades del CUS26 — Consultar asignaciones
fuera de SLA
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CUS27: Editar asignaciones fuera de SLA

Figura N° 299: Diagrama de actividades del CUS27 — Editar asignaciones fuera
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Figura N° 300: Diagrama de actividades del CUS28 — Generar reporte de

asignaciones fuera de SLA
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CUS29: Consultar asignaciones atendidas

Figura N° 301: Diagrama de actividades del CUS29 — Consultar asignaciones

Coordinador

Especialista

atendidas

:C_Especislista.req_atendidos

[IU_especislista/reporte_req_... :5F_u_reporte_registro_atenciones

Seleccionar menu
"Registo masivo™

Seleccionar mend
"Registro mas va”

= Vdidacion
método
Méfodo post

NO

Armado de
amegle

Seleccionar rango
defechs

Pulsar botén

Sepamdon delos

“Seleccionar”

Cosults de stenciones

datos recibid os

registradas

Retorno de

Armadeo de
aweg o

e ltadode 5P

s
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CUS30: Generar reporte de asignaciones atendidas

Figura N° 302: Diagrama de actividades del CUS30 — Generar reporte de
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CUS31: Registrar atenciones de forma masiva

Figura N° 303: Diagrama de actividades del CUS31 — Registrar atenciones de

forma masiva

Coordinader Espedialista < ilista registio_... | IU_esped istra_masive | :C_sspedislista.registo_aten... | :SP_e_cargs_temporal_masive IU_usuarioslinicie

Seleccionar ment )\j”\aeuea:my mend
Regisiro masive Registro masivc P
-~ : NO

Mosrar interfaz

=gisto
i
Seleccionar
T
Carga amhivo
T
Fulsar Boton
"Registrar”

W idaddn de Validacion de
sesicn registos tempom|
Vdidadon Retorne de
resultado SP resultado de SP
Mostrar pop up con NG Insercién de
mesaje de enor - regisros tempom|
Enor

)

Fuente: Elaboracidn propia

CUS32: Consultar carga temporal atenciones masivas

Figura N° 304: Diagrama de actividades del CUS32 — Consultar carga temporal

atenciones masivas
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Fuente: Elaboracién propia
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CUS33: Consultar requerimientos pendientes

Figura N° 305: Diagrama de actividades del CUS33 — Consultar requerimientos
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CUS34: Consultar asignaciones por requerimiento pendiente

resultado de 5P

Figura N° 306: Diagrama de actividades del CUS34 — Consultar asignaciones por

Coordinador

Supervisor

requerimiento pendiente

:IU_cordinadorrequerimientos_|

pen... | :C_Coordinador.requerimiento_...

:5P_c_pendientes_atencion

Interfaz "Requerimiento
Pendients™

# Interfaz "Requerimiento
Pendients™

= Sdeccionsr imno
"Visualizar"

Mostrar pop up con lss
asignaciones 1

vdidscbnde
sesion

Desencriptar valor

redbido

Recepcicn de
resultado de SP

Recepconde
resultsde de SP

Fuente: Elaboracién propia

Consulta de requenmientos
T pendientes
Retomo de
resultado de 5P
7 Cosultade
ssignadones

277



CUSS35: Editar requerimientos pendientes

Figura N° 307: Diagrama de actividades del CUS35 — Editar requerimientos
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Fuente: Elaboracién propia

CUS36: Cancelar requerimientos pendientes
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Figura N° 308: Diagrama de actividades del CUS36 — Cancelar requerimientos
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CUS37: Generar reporte de requerimientos pendientes

Figura N° 309: Diagrama de actividades del CUS37 — Generar reporte de
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Fuente: Elaboracién propia

CUS38: Consultar asignaciones pendientes por especialista
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Figura N° 310: Diagrama de actividades del CUS38 — Consultar asignaciones
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CUS39: Editar asignaciones pendientes por especialista

Figura N° 311: Diagrama de actividades del CUS39 — Editar asignaciones
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CUS40: Consultar especialistas

Figura N° 312: Diagrama de actividades del CUS40 — Consultar especialistas
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CUSA41: Editar especialidad de aplicaciones de los especialistas

Figura N° 313: Diagrama de actividades del CUS41 — Editar especialidad de

aplicaciones de los especialistas
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CUSA42: Editar estado de acceso al sistema de los especialistas

Figura N° 314: Diagrama de actividades del CUS42 — Editar estado de acceso al
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CUSA43: Generar reporte de especialistas

Figura N° 315: Diagrama de actividades del CUS43 — Generar reporte de
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Figura N° 316: Diagrama de actividades del CUS44 — Registrar nuevo especialista
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CUS45: Consultar consolidado de ceses

Figura N° 317: Diagrama de actividades del CUS45 — Consultar consolidado de
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Fuente: Elaboracién propia

CUSA46: Generar reporte de consolidado de ceses

resultado de SP

Figura N° 318: Diagrama de actividades del CUS46 — Generar reporte de
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CUSA47: Consultar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 319: Diagrama de actividades del CUS47 — Consultar requerimientos
fuera de SLA
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CUS48: Consultar asignaciones por requerimiento fuera de SLA

Figura N° 320: Diagrama de actividades del CUS48 — Consultar asignaciones por
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CUSA49: Editar requerimientos fuera de SLA

Figura N° 321: Diagrama de actividades del CUS49 — Editar requerimientos fuera
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 322: Diagrama de actividades del CUS50 — Cancelar requerimientos
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CUSS51: Generar reporte de requerimientos fuera de SLA

Figura N° 323: Diagrama de actividades del CUS51 — Generar reporte de
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Anexo N° 57: Diccionario de datos

Tabla N° 87: Listado de Tablas de la Base de Datos del Sistema

N° Nombre Descripcion

1 | acceso Tabla que contiene los datos del acceso al
sistema del usuario

2 | acciones Tabla que almacena las atenciones de los
especialistas

3 | altamira Tabla de soporte de la aplicacion altamira

4 | amdocs Tabla de soporte de la aplicacion amdocs

5 | aplicativos Tabla que contiene las aplicaciones

6 | asignhaciones Tabla que contiene las asignaciones para
los especialistas

7 | atis Tabla de soporte de la aplicacion atis

8 | atis_daco Tabla de soporte de la aplicacion atis_daco

9 | base_usuario_eliminaciones Tabla intermedia que almacena los datos
de las nuevas cargas de base

10 | carga_base Tabla que almacena los datos sobre las

cargas de base
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11 | carga_duplicada Tabla que registra los errores por intento
de registro de requerimientos duplicados

12 [ cms Tabla de soporte de la aplicacion cms

13 | cognos Tabla de soporte de la aplicacion cognos

14 | consideraciones Tabla que almacena las consideraciones
realizadas sobre los requerimientos
registrados

15 | detalle_permiso Tabla que contiene el detalle de los
permisos en el sistema

16 | error_carga_historico Tabla temporal que almacena los errores
al momento de realizar la cargas de base

17 | especialidades Tabla que contiene la relacion entre los
especialistas con las aplicaciones

18 | fenix Tabla de soporte de la aplicacion fenix

19 | historico_carga_usuario Tabla que almacena los requerimientos
registrados

20 | isis Tabla de soporte de la aplicacionisis

21 | jteller Tabla de soporte de la aplicacion jteller

22 | logs Tabla que registra los eventos de ingreso,
cambio de contrasefia y cargas base

23 | mpay Tabla de soporte de la aplicacion mpay

24 | pacifyc Tabla de soporte de la aplicacion pacifyc

25 | perfiles Tabla que almacena los perfiles para el
sistema

26 | permiso Tabla que almacena los permisos de
acceso por perfiles

27 | persona Tabla que contiene los datos de los
usuarios que pueden acceder al sistema

28 | red_externa Tabla de soporte de la aplicacion
red_externa

29 | red_interna Tabla de soporte de Ila aplicacion

red_interna
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30 | stc400 Tabla de soporte de la aplicacion stc400
31 | temporal_carga_masivo Tabla temporal que almacena los registros
de la carga base antes de la confirmacién
de la carga al sistema
32 | tipo_documento Tabla que contiene los tipos de
documentos permitidos en el sistema
33 | usuarios_pendientes_atencion | Tabla que contiene los requerimientos que
se encuentran atendiendo
34 | whitelist Tabla que almacena los datos del personal
gue no puede ser registrado en el sistema
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla N° 88: Detalle tabla acceso
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_acceso int(5) No Si No Clave primaria
usuario varchar(20) No No | No Usuario de acceso al
sistema web
password varchar(130) No No | No Contrasena de
acceso al sistema
web
estado enum(‘activ No No | No Estado del acceso al
o', sistema web
‘bloqueado’,
'inactivo’)
id_perfil int(5) No No | Si | perfiles Caodigo de perfil
(id_perfil)
fecha_acceso timestamp Si No | No Fecha de acceso del
usuario en al sistema
web
fecha_cierre_se timestamp Si No | No Fecha del cierre de
sion sesion del usuario al
sistema web
fecha_alta timestamp Si No | No Fecha de creacion del
acceso
fecha_estado timestamp Si No | No Fecha de cambio de
estado
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numero_intentos

nt(D)

No

No

No

Numero de intentos
de acceso del usuario

al sistema web

Tabla N° 89: Detalle tabla acciones

Fuente: Elaboracién propia

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_accion int(10) No Si | No Clave primaria
id_persona int(5) No No | Si | persona Cédigo del usuario

(id_persona) persona que realizé la
accion
id_asignacion int(10) No No | Si | asignaciones Cédigo de la
(id_asignacion) asignacion sobre la
que se realizé la
accion
id_historico_car | int(10) Si No | Si | historico_carga Cédigo del usuario
ga_usuario usuario histérico
(id_ correspondiente
historico_carga_
usuario)
id_aplicativo int(3) No No | Si | Aplicativos Codigo del aplicativo
(id_aplicativo) asignado
cuenta_app varchar(100) | Si No | No Cuenta(s) de
aplicacion que se
elimind
corresponsiente al
aplicativo
cuenta_so varchar(100) | Sfi No [ No Cuenta(s) de sistema
operativo que se
elimind
correspondiente al
sistema operativo
fecha_creacion_ | varchar(50) Si No | No Fecha de creacion de
cuenta_app la cuenta del aplicativo
observaciones_ | varchar(100) | Si No | No Observaciones de la
cuenta cuenta
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fecha_accion datetime No No | No Fecha de registro de la
accion
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 90: Detalle tabla altamira
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_altamira int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario altamira
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario altamira
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario Altamira
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 91: Detalle tabla amdocs
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_amdocs int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No [ No Documento del usuario amdocs
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario amdocs
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario amdocs
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla N° 92: Detalle tabla aplicativos
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_aplicativo int(3) No Si | No Clave primaria
descripcion varchar(70) | Si No | No Descripcion del aplicativo
SOX varchar(1) Si No | No Es aplicativo sox
peso int(3) No No | No Complejidad de la aplicacion
condicion enum(activ | No No | No Estado de la aplicacion
0'1
‘inactivo’)
ga enum('X, No No | No Aplicativos que forman parte del
'N) QA interno

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 93: Detalle tabla asignaciones

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_asignacion int(10) No Si | No Clave primaria
id_persona int(5) No No | Si | persona Cddigo del

(id_persona) usuario persona
al que se realiza
la asignacién

id_pendientes_a | int(10) No No | No Cadigo del
tencion usuario
pendiente
id_historico_car | int(10) No No | Si | historico_carga_usuario | Cddigo del
ga_usuario (id_ usuario histérico
histdrico_carga_usuario | correspondiente
)
id_aplicativo int(3) No No | Si | Aplicativos Cadigo del

(id_aplicativo) aplicativo

asignado
cuenta_sugerid varchar(420) | Si No | No Cuenta sugerida
a de la aplicacion
correspondiente
contrata_sugeri varchar(400) | Si No | No Contrata del
da usuario
estado enum(pendi | No No | No Estado de Ila
ente’, asignacion
‘terminado’)
fecha_asignacio | datetime No No | No Fecha de registro
n de la asignacién
identificador varchar(15) No No | No Identificador  de
la asignacion
peso_asignacio | int(3) No No | No Peso acumulado
n de las
asignaciones
correspondiente
al usuario
asignado
iteracion int(2) Si No | No Numero de veces

asignado al

especialista

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 94: Detalle tabla atis

Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_atis int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario atis
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario atis
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario atis
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 95: Detalle tabla atis_daco
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_atis_daco int(10) No Si No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario
atis_daco
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario atis_daco
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario atis_daco
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 96: Detalle tabla base usuario_eliminaciones
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_usuario_elimi | int(10) No No Clave primaria
nacion
id_carga base int(4) No No | No Cédigo de la base
correspondiente al usuario
cip varchar(15) Si No | No Cip del usuario a eliminar
tipo_documento | enum(ce’, No No | No Tipo de documento
'dni', 'ptp")
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario a eliminar
apellido_patern varchar(50) Si No | No Apellido paterno del usuario a
o} eliminar
apellido_matern | varchar(50) Si No | No Apellido materno del usuario a
o} eliminar
nombres varchar(70) Si No | No Nombres del usuario a eliminar
fecha_cese varchar(30) Si No | No Fecha de cese del usuario a
eliminar
edad varchar(2) Si No | No Edad del usuario a eliminar

292



situacion_actual | varchar(50) Si No | No Estado actual del wusuario a
eliminar
empresa_actual | varchar(50) Si No | No Empresa actual del usuario a
eliminar
division varchar(50) Si No | No Division actual del usuario a
eliminar
departamento varchar(50) Si No | No Departamento actual del usuario a
eliminar
estado enum(‘pendi | No No | No Estado de la eliminacion del
ente', usuario
‘terminado’)
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 97: Detalle tabla carga_base
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_carga_base int(4) No Si | No Clave primaria
persona int(5) Si No [ Si | persona Caodigo del usuario persona
(id_persona) | que realiz6 la carga
fecha_carga datetime Si No | No Fecha de la carga
identificador varchar(15) Si No | No Identificador de la carga
correo varchar(100) | Si No | No Asunto del correo de
solicitud de las bajas
emite varchar(170) | Si No | No Persona que emite el
correo de las bajas
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 98: Detalle tabla carga_duplicada
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_carga_duplic | int(4) No Si | No Clave primaria
ada
id_carga_base int(4) No No | Si | carga base Cddigo de la carga_base
(id_carga_base) | del error
id_tipo_docume | int(5) No No | Si | tipo_documento | Cdédigo de tipo de
nto (id_tipo_docume | documento
nto)
cip varchar(15) | Si No | No Cip del usuario duplicado
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documento varchar(20) | Si No | No Documento del usuario
duplicado
apellido_patern | varchar(50) | Si No | No Apellido  Paterno  del
o] usuario duplicado
apellido_matern | varchar(50) | Si No | No Apellido  Materno  del
o] usuario duplicado
nombres varchar(50) | Si No | No Nombres del usuario
duplicado
fecha_cese date Si No | No Fecha de cese del usuario
duplicado
empresa_actual | varchar(50) | Si No | No Empresa en la que labora
el usuario duplicado
fecha_registro datetime Si No | No Fecha de registro del
duplicado
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 99: Detalle tabla cms
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_cms int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario cms
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario cms
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario cms
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla N° 100: Detalle tabla cognos
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_cognos int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario cognos
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario cognos
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario cognos

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 101: Detalle tabla consideraciones

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_consideracio | int(10) No Si | No Clave primaria
n
id_persona int(5) No No | Si | persona Cddigo del
(id_persona) usuario persona
que registra la
consideracion
id_historico_car | int(10) No No | Si | histérico_carga_usuario | Cédigo del
ga_usuario (id_ usuario histérico
histérico_carga_usuario | a eliminar
)
id_historico_car | int(10) No No | Si | historico_carga_usuario | Cddigo del
ga_usuario_ant (id_ usuario histérico
erior histérico_carga_usuario | anterior
)
fecha_considera | datetime No No | No Fecha de registro
cion de la
consideracion
asunto_conside | varchar(100) | Si No | No Asunto de la
racion consideracion
id_pendientes_a | int(10) Si No | No Usuario
tencion pendiente de
eliminacion al
gue corresponde
motivo varchar(100) | Si No | No Motivo de la
consideracion
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla N° 102: Detalle tabla detalle_permiso
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_detalle_perm | int(5) No Si | No Clave primaria
iso
detalle_permiso | varchar(100) | No No | No Detalle del permiso

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 103: Detalle tabla error_carga_historico

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_error_carga_ | int(2) No Si | No Clave primaria
historico
id_persona int(5) No No | Si | persona Cddigo del usuario
(id_persona) persona que realizo la
carga
id_tipo_docume | int(5) No No | Si | tipo_documento | Coédigo de tipo de
nto (id_tipo_docume | documento
nto)
documento varchar(20) | Si No | No Documento de la persona
fecha _cese_ant | date Si No | No Fecha de cese anterior
erior
empresa_anteri | varchar(15) | Si No | No Empresa anterior
or registrada
fecha_atencion_ | datetime Si No | No Fecha anterior atencién
anterior
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 104: Detalle tabla especialidades
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_especialidad | int(10) No Si [ No Clave primaria
id_persona int(5) No No | Si | persona Cddigo del usuario persona
(id_persona)
id_aplicativo int(3) No No | Si | aplicativo Cddigo de la aplicacion
(id_aplicativo)
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 105: Detalle tabla fenix
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_fenix int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario fenix
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario fenix
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario fénix

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 106: Detalle tabla historico_carga_usuario

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_historico_car | int(10) No Si | No Clave primaria
ga_usuario
id_carga_base int(4) No No | Si | carga base Cédigo de la base

(id_carga_base) | correspondiente al
usuario
id_tipo_docume | int(5) No No | Si | tipo_documento | Codigo de tipo de
nto (id_tipo_docume | documento
nto)
cip varchar(15) Si No | No Cip del usuario a eliminar
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario a
eliminar
apellido_patern varchar(50) Si No | No Apellido  paterno  del
o usuario a eliminar
apellido_matern | varchar(50) Si No | No Apellido materno  del
o usuario a eliminar
nombres varchar(70) Si No | No Nombres del usuario a
eliminar
fecha_cese date Si No | No Fecha de cese del
usuario a eliminar
edad varchar(2) Si No | No Edad del wusuario a
eliminar
situacion_actual | varchar(50) Si No | No Estado actual del usuario
a eliminar
empresa_actual | varchar(50) Si No | No Empresa actual del
usuario a eliminar
division varchar(50) Si No | No Division actual del
usuario a eliminar
departamento varchar(50) Si No | No Departamento actual del
usuario a eliminar
estado enum(pendi | No No | No Estado de la eliminacion
ente', del usuario
‘terminado’,
'modificado’
‘eliminado’)
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fecha_estado datetime Si No | No Fecha de la modificacion
en la tabla del registro
id_persona_esta | int(5) No No | Si | persona Usuario persona que

do

(id_persona)

realizé la modificacion

Tabla N° 107: Detalle tabla isis

Fuente: Elaboracién propia

Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_isis int(10) No Si [ No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario isis
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario isis
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario isis

Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 108: Detalle tabla jteller

Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_jteller int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario jteller
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario jteller
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario jteller

Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 109: Detalle tabla logs

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_log int(30) No Si | No Clave primaria
id_persona int(5) No No | Si | persona Usuario persona que realizd

(id_persona) | el evento
evento varchar(100) | No No | No Descripcion del evento
fecha_evento datetime No No | No Fecha del evento
ip_evento varchar(20) No No | No Ip del dispositivo final del
evento

detalles_evento | varchar(100) | No No | No Detalles del evento

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla N° 110: Detalle tabla mpay

Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_mpay int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario mpay
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario mpay
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario mpay
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 111: Detalle tabla pacifyc
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_pacifyc int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario pacifyc
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario pacifyc
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario pacifyc
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 112: Detalle tabla perfiles
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_perfil int(5) No Si | No Clave primaria
perfil varchar(10) No No | No Perfil
detalle_perfil varchar(20) No No | No Detalle del Perfil
estado int(1) Si No | No Estado del perfil. 1. Activo, O:
Inactivo
fecha_alta timestamp Si No | No Fecha de alta del perfil
fecha_estado timestamp Si No | No Fecha de modificacion del perfil

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 113: Detalle tabla permiso

Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_permiso int(5) No Si | No Clave primaria
permiso varchar(100) | No No | No Acceso nawvegabilidad
del sistema
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id_detalle_perm | int(5) No No | Si | detalle_permiso | Cddigo de detalle de
iso (id_detalle_perm | permiso
is0)
id_perfil int(5) No No | Si | perfiles Cdédigo de perfil
(id_peril)
detalle_error_pe | varchar(100) | Si No | No Detalle de error por
rmiso permiso
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 114: Detalle tabla persona
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_persona int(5) No Si | No Clave primaria
id_tipo_docume | int(5) No No | Si | tipo_documento | Cédigo de tipo de
nto (id_tipo_docume | documento
nto)
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario
persona
apellido_patern varchar(50) Si No | No Apellido  paterno  del
0 usuario persona
apellido_matern | varchar(50) Si No | No Apellido materno  del
0 usuario persona
nombres varchar(70) Si No | No Nombres del usuario
persona
tipo_usuario enum('rrhh’, No | No Tipo de wusuario del
'especialista usuario persona
', ‘administr
ador’,
‘coordinador
'supenvisor’)
usuario_madre int(5) No | Si | persona Cadigo del usuario
(id_persona) persona madre
id_acceso int(5) No No | Si | acceso Codigo de acceso del
(id_acceso) usuario persona

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 115: Detalle tabla red_externa

Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_red_externa int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario
red_externa
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario red_externa
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario red_externa
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 116: Detalle tabla red_interna
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_red_interna int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario
red_interna
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario red_interna
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario red_interna
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla N° 117: Detalle tabla stc400
Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_stc400 int(10) No Si | No Clave primaria
documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario stc400
cuenta varchar(30) Si No | No Cuenta del usuario stc400
contrata varchar(200) | Si No | No Contrata del usuario stc400
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 118: Detalle tabla temporal_carga_masivo
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_temporal_car | int(10) No Si | No Clave primaria
ga
identificador varchar(15) Si No | No Identificador de la asignacion
cuenta_app varchar(100) | Si No | No Cuenta(s) de aplicacién que
se elimind correspondiente
al aplicativo
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cuenta_so varchar(100) | Si No | No Cuenta(s) de sistema
operativo que se
eliminé correspondiente al
sistema operativo

fecha_creacion_ | varchar(50) Si No | No Fecha de creacion de la

cuenta_app cuenta del aplicativo

observaciones_ | varchar(100) | Si No | No Obsenaciones de la cuenta

cuenta

archivo varchar(30) No No [ No Identificador ~ del archivo
cargado

cip varchar(15) Si No | No Cip del usuario a eliminar

tipo_documento | varchar(5) No No | No Tipo de documento

documento varchar(20) Si No | No Documento del usuario a
eliminar

apellido_patern varchar(50) Si No | No Apellido paterno del usuario

o] a eliminar

apellido_matern | varchar(50) Si No | No Apellido materno del usuario

o] a eliminar

nombres varchar(70) Si No | No Nombres del wusuario a
eliminar

fecha_cese varchar(30) Si No | No Fecha de cese del usuario a
eliminar

edad varchar(2) Si No | No Edad del usuario a eliminar

situacion_actual | varchar(50) Si No | No Estado actual del usuario a
eliminar

empresa_actual | varchar(50) Si No | No Empresa actual del usuario a
eliminar

division varchar(50) Si No | No Division actual del usuario a
eliminar

departamento varchar(50) Si No | No Departamento  actual del
usuario a eliminar

asunto varchar(100) | Si No | No Asunto de la carga base

id_persona int(5) No No [ Si | persona Cadigo del usuario persona

(id_persona) | que realizo la accién
motivo varchar(20) Si No | No Motivo de la carga de archivo

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 119: Detalle tabla tipo_documento

Columna Tipo Nulo | PK | FK | Enlace Comentario
id_tipo_docume | int(5) No Si | No Clave primaria
nto
tipo_documento | varchar(10) No No | No Tipo de documento
descripcion varchar(100) | Si No | No Descripcion de tipo de documento
estado enum('Y’, No No | No Estado del tipo documento
)
fecha_registro timestamp Si No | No Fecha de registro del tipo
documento
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 120: Detalle tabla usuarios_pendientes_atencion
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_pendientes_a | int(10) No Si | No Clave primaria
tencion
cip varchar(15) | Si No | No Cip del usuario a eliminar
id_tipo_docume | int(5) No No | Si | tipo_documento | Cédigo de tipo de
nto (id_tipo_docume | documento
nto)
documento varchar(20) | Si No | No Documento del usuario a
eliminar
apellido_patern varchar(50) | Si No | No Apellido  paterno  del
0 usuario a eliminar
apellido_matern | varchar(50) | Si No | No Apellido  materno  del
0 usuario a eliminar
nombres varchar(70) | Si No | No Nombres del usuario a
eliminar
fecha_cese date Si No | No Fecha de cese del
usuario a eliminar
edad varchar(2) Si No | No Edad del usuario a
eliminar
situacion_actual | varchar(50) | Si No | No Estado actual del usuario
a eliminar
empresa_actual | varchar(50) | Si No | No Empresa  actual del
usuario a eliminar
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division varchar(50) | Si No | No Division actual del
usuario a eliminar
departamento varchar(50) | Si No | No Departamento actual del
usuario a eliminar
id_carga_base int(4) No No | Si | carga_base Cdédigo de carga de la
(id_carga_base) | base
id_historico_car | int(10) No No | Si | historico_car Cadigo de usuario
ga_usuario ga_usuario histérico
(id_historico_car
ga_usuario)
identificador varchar(15) | Si No [ No Cadigo aleatorio
asignado para el registro
Fuente: Elaboracién propia
Tabla N° 121: Detalle tabla whitelist
Columna Tipo Nulo | PK | FK Enlace Comentario
id_whitelist int(5) No Si | No Clave primaria
id_tipo_docume | int(5) No No | Si | tipo_documento | Cédigo de tipo de
nto (id_tipo_docume | documento
nto)
documento varchar(20) | Si No | No Numero de documento
estado enum('Y", No No | No Estado de la whitelist
)
fecha_registro timestamp | Si No | No Fecha de registro de la
whitelist
fecha_estado_a | timestamp | Si No | No Fecha de modificacion
nterior previa de la whitelist
fecha_estado timestamp | Si No | No Fecha de modificacion de
la whitelist
id_persona_crea | int(5) No No | Si | persona Cadigo del usuario
cion (id_persona) persona que realizé el
registro de la whitelist
id_persona_esta | int(5) Si No [ No Cadigo del usuario
do_anterior persona que realizé la

modificacion previa de la

whitelist
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id_persona_esta | int(5) Si No | No Cadigo del usuario
do persona que realizé el

registro de la whitelist

Fuente: Elaboracion propia

Anexo N° 58: Diagrama de despliegue

Figura N° 324: Diagrama de despliegue

RED LAM HITSS

Router FProveedor
ISP

Firewall

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 59: Diagrama de Componentes
Figura N° 325: Diagrama de componentes
Tablas
% Médulo Recursos % Médulo @ -----------
Humanos Supervisor "'-\_“__“
- ,,"'7E||:>|L1\,-9.:4|Gsstian_cz.ss‘t .
% Médulo s %Cms}(iéﬂ [ Almacensados
Coordinador e . "-_% BD ‘\I .
T web i b
T et e ' Eventos Furciones
Modulo IEFPEEL L "~,_\ :
Espedalist .

Sevidor
web

p— HTML &
1
T Framewod
R :
% JQuery
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 60: Manual de Usuario

En la Figura N° 326 se muestra la interfaz del Logueo de los usuarios del sistema
paratodos los perfiles: Recursos Humanos, Coordinador, Especialistay Supervisor.

En dicha interfaz, se podra ingresar el usuario de acceso y la contrasefia del

sistema.

Figura N° 326: Interfaz del sistema: Login

4

Iniciar Sesion

Contrasefia

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 327: Fragmento del codigo del sistema: Login

" id

o">Usuario

Fuente: Elaboracién propia
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Perfil Recursos Humanos:

En la Figura N° 328 se muestra la interfaz principal para el perfil de Recursos
Humanos, la cual permite brindar a los usuarios del sistema las opciones de
navegacion que les corresponde a dicho perfil, tales como, listado de mend,

opciones de dashboard y descripcién del perfil.

Figura N° 328: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Principal

Gestion rrhh = MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES & ~

Dashboard / Principal

1]

11

Atenciones Pendientes Registro de atenciones hoy

Ver detalle

Ver detalle

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 329: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos: Principal

Fuente: Elaboracidn propia
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Como opcidn para realizar cambio de contrasefia del acceso al sistema, el usuario
cuenta con la opcion “Mis Datos”, como se observa en la Figura N° 330, de la cual,
se muestra los datos correspondientes al usuario y casilla habilitada para realizar

dicho cambio de contrasefia.
Figura N° 330: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Mis Datos

Gestion rrhh MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES & ~

Mis datos

Principal / Datos de Usuario

Apellide Paterno

MEDINA

Apellide Materno

UBILLUS

Nombres

Tipe de Documento

dni

Documento

43587307

Contrasefia

ADYINSAM MOISES

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 331: Fragmento del cédigo del sistema — Recursos Humanos: Mis

Datos

echo $apellido_paterno; 2> diszbled

echo $documento; >" disabled

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Recursos Humanos, pude observar los datos de los

requerimientos que se han cargado al sistema, a través de la opcion “Atenciones
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Pendientes” que se muestra en el Dashboard correspondientes a dicho perfil. La
mencionada interfaz, se puede observar en la Figura N° 332.

Figura N° 332: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Atenciones Pendientes

Gestion rrhh MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES & ~

Atenciones Pendientes

Principal / Atenciones Pendientes

Exportar a Excel -> %

5 ¥~ | entries per page Search...
APELLIDO APELLIDO FECHA SITUACION
ATO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DE CESE EDAD DE CESE EMPRESA DIVISION DEPARTAMENTO
10007079 CANO PEREZ REY FRANCISCO 2021-10-11 45 Renuncia MEDIA
MARTIN Voluntaria NETWORK
76324416 ENCISO MELGAREJO  WILLIAMS 2021-10-186 35 Renuncia INDRA ‘: ‘;
Voluntaria
76296214 FAUCHEUX GORVENIA MIGUEL 2021-10-11 35 Renuncia CORPORACION
ANGEL Voluntaria sic
41706420 INFANTE SANDOVAL QOSCAR 2021-07-01 35 Renuncia SALESLAND :; .;
ALBERTO Voluntaria
41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01 38 Renuncia America Movil  Recursos Recursos Humanos
ALBERTO Voluntaria Humanos
< >

Showing 1 to 5 of 11 entries < 2 3 >

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 333: Fragmento del cédigo del sistema — Recursos Humanos:

Atenciones Pendientes

ne; ">Principal

CIP

TIPO DE DOCUMENTO:
DOCUMENTO
APELLIDO PATERNO
APELLIDO MATERNO

STTUACION DE CESE
EMPRESA

DIVISION
DEPARTAMENTO:

latos as $dato){

Fuente: Elaboracién propia

Asi mismo, para la modificacion de los datos de los requerimientos pendientes, el

usuario de perfil Recursos Humanos, cuenta con la opcion de editar en la interfaz
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“Atenciones Pendientes”. De la cual, como se muestra en la Figura N° 334, se
observa los datos del requerimiento seleccionado, ademas de una casilla habilitada

para la digitacién de la cosideracion o motivo de la modificacion a realizar.

Figura N° 334: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Editar Atenciones

Pendientes

Registrar Modificacién x

Mensajes del Administrador

. & El campo Tipo Documento solo puede ser: dni, ce, ptp

Asunto de la Modificacién:

Cip: Tipo Documento:
dni

Documento: Apellido Paterno:
76324416 ENCISO

Apellido Materno: Nombres:
MELGAREJO WILLIAMS

Fecha de Cese: Edad:
16/10/2021 o 35

Situacién de Cese: Empresa:
Renuncia Voluntaria INDRA

Divisién: Departamento:

Cancelar

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 335: Fragmento del cddigo del sistema — Recursos Humanos: Editar

Atenciones Pendientes

Fuente: Elaboracién propia
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Asi como para la edicion, el usuario de perfil Recursos Humanos, cuenta con la
opcién de cancelar en la interfaz “Atenciones Pendientes”. De la cual, como se
muestra en la Figura N° 336, se observa un “pop up” para la confirmacion del

registro de cancelacion del requerimiento seleccionado.

Figura N° 336: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Cancelar Atenciones

Pendientes

Registrar Consideracién  x

iEsta seguro de cancelar la peticion?

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 337: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos: Cancelar

Atenciones Pendientes

Fuente: Elaboracién propia
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El usuario de perfil Recursos Humanos,

pude observar los datos de los

requerimientos que se han cargado al sistema en el dia actual, através de la opcion

“Atenciones Pendientes Hoy” que se muestra en el Dashboard correspondientes a

dicho perfil. La mencionada interfaz, se puede observar en la Figura N° 338.

Figura N° 338: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Atenciones Pendientes

Gestién rrhh

Atenciones

Principal

10 v tries per pag
» DE APELLIDO
UMENTO . DOCUMENTO - PATERNO
74276546 CARRASCO

48236792 GARAY

72886523 WARGAS

Showing 1 to 3 of 3 entries

Copyright © Global Hitss Pert S.A.C. 202

Figura N° 339: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos:

APELLIDO
MATERNO

FERRER

TUANANMA

RISCO

Fuente:

Hoy

Pendientes Hoy

FECHA
NOMBRES DE CESE EDAD
JESSICA 2021-11-01 30
KRISTELL

JULIO CESAR  2021-07-04 30

JOSUE 2021-07-04 30
GABRIEL

Elaboracién propia

SITUACION
DE CESE

Atenciones Pendientes Hoy

CIP-

TIPO DE DOCUMENTO-
DOCUMENTO
APELLIDO PATERNG

SITUACION DE CESE
EMPRESA

DIVISIGN.
DEPARTAMENTO:

Fuente

: Elaboracién propia

EMPRESA
SERVICIOS
DIGITALES

SAC

ATENTO

ATENTO

DIVISION

DEPARTAMENTO
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Asi mismo, para la modificacién de los datos de los requerimientos pendientes
registrados en el dia actual, el usuario de perfil Recursos Humanos, cuenta con la
opcién de editar en la interfaz “Atenciones Pendientes Hoy". De la cual, como se
muestra en la Figura N° 340, se observa los datos del requerimiento seleccionado,
ademds de una casilla habilitada para la digitacién de la cosideracién o motivo de

la modificacion a realizar.

Figura N° 340: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Editar Atenciones

Pendientes Hoy

Registrar Modificacion

Mensajes del Administrador
+ 8 & campo Tipe Documento solo puede ser: dni, ce. ptp

Asunto de la Modificacién:

Cip: Tipe Documento:
dni
Documen to: Apellids Paterno:
74276546 CARRASCO
Apellide Materno: Nombres:
FERRER JESSICA KRISTELL
Fecha de Cese: Edad:
01/11/2021 o 30
Empresa:

SERVICIOS DIGITALES SAC

Departamento:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 341: Fragmento del cddigo del sistema — Recursos Humanos: Editar

Atenciones Pendientes Hoy

og” aria-labelledby="e

Fuente: Elaboracién propia
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Asi como para la edicion, el usuario de perfil Recursos Humanos, cuenta con la
opcién de cancelar en la interfaz “Atenciones Pendientes Hoy”. De la cual, como se
muestra en la Figura N° 342, se observa un “pop up” para la confirmacién del

registro de cancelacion del requerimiento seleccionado.

Figura N° 342: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Cancelar Atenciones

Pendientes Hoy

Registrar Consideracién  x

;Esta seguro de cancelar la peticion?

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 343: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos: Cancelar

Atenciones Pendientes Hoy

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 344 se muestra la interfaz donde el usuario con perfil Recursos
Humanos, podra exportar la plantilla que es necesario para realizar la carga de las

bases de requerimientos.
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Figura N° 344: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Plantilla
Gestion rrhh E MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES & ~
Plantilla Carga de Atenciones

Principal Plantilla

Mensajes del Administrador

. & La fecha de cese en el archivo debe de estar bajo el formato “dd/mm/yyy”

- & En la cuarta fila solo debe de contener |a siguiente cabecera:

Cip, Tipo de documento, Documento, Apellido Paterno, Apellido Materno, Nombres, Fecha de Cese, Edad, Situacién Actual, Empresa Actual, Division,
Departamento

. & A partir de la celda "A5" en adelante, deben de estar los datos de los usuarios.

. & No deben de registrarse filas vacias entre los datos.

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 345: Fragmento del cédigo del sistema — Recursos Humanos: Plantilla

stitulo;

Fuente: Elaboracién propia

Para el registro de las bases de requerimientos, los usuarios de perfil Recursos
Humanos, cuentan con el menu “Registro de atenciones”, como se puede observar
en la Figura N° 346, donde se podra digitar el asunto de la carga de la base, asi
como seleccionar un archivo Excel para la verificacion en la interfaz y posterior

carga.
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Figura N° 346: Interfaz del sistema — Recursos Humanos

Gestion rrhh

Registro Masivo de Atenciones

Principal / Registro

Atenciones

Asunto de la Peticion de Atencién:

Seleccionar Archivo Excel

10 v entries per page

Cargar Archivo Excel

Showing 1 to 2 of 2 entries

Fuente: Elaboracién propia

. Registro de atenciones

Registrar Atenciones

Search...

TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA SITUACION EMPRESA
# cip DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DE CESE EDAD ACTUAL ACTUAL DIVISION L
1 dni 73453874 MARTINEZ LINARES GLORIA 26/11/2021 30 Renuncia ATENTO
MERCEDES Voluntaria
2 dni 75551513 SALDARA PEREZ LIDIA 26/11/2021 30 Renuncia ATENTO
JULISSA Voluntaria

Figura N° 347: Fragmento del cédigo del sistema — Recursos Humanos: Registro

de atenciones

none; ">Principal

" required

Cargar Archivo Excel

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 348 se puede observar la interfaz donde el usuario con perfil de

Recursos Humanos podra realizar la busqueda de todas las peticiones registradas

dentro de un rango de fecha seleccionado. Asi como también, poder descargar el

archivo Excel con el cual se realiz6 dicha carga.
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Figura N° 348: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Peticiones Registradas

Gestidn rrhh = MEDINA UBILLUS ADYINSAM M
Base de Peticiones Registradas
Principal / Peticiones registradas

Range de fecha

Exportar a Excel -> 5

5 v | entries per page Searcl
FECHA
TIPO DE APELLIDO APELLIDO DE FECHA
# cp DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES REGISTRO DE CESE EMPRESA DIVISION DEPARTAN
1 12345678 dni 76726228 URQUIAGA HUAMAN DIcsy 2021-08-12 2019-06-10  America Recursos Recursos b
ESTEFANY 22:45:06 Movil Humanos
2 010730931  dni 47606633 VEGA ALALUNA JHOSEP 2021-08-01  2021-08-23 TDP PERU_DIRECCION ~ GERENCIA
ANTONY 00:55:58 DE RECURSQOS OPERACIO
HUMANOS_TDP RRHH
E 28167249 dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-08-29 2021-07-01  America Recursos Recursos b
ALBERTO 141324 Movil Humanos
4 0002225741 dni 99038787 VILLEGAS COLLAS RO 2021-08-17 2021-08-30  AMERICA RECURSQS RECURSOS
23:36:12 MOVIL HUMANOS Humanos |

Fuente: Elaboracidn propia
Figura N° 349: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos:

Peticiones Registradas

“>Principal

DE DOCUMENTO:
NTO

APELLIDO PATERNO
APELLIDO MATERNO

Fuente: Elaboracién propia

Para la busqueda de los archivos Excel que fueron registrados al sistema en un
rango de fecha seleccionado, el usuario con perfil Recursos Humanos, cuenta con

la interfaz que se muestra en la Figura N° 350.
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Figura N° 350: Interfaz del sistema — Recursos Humanos: Bases Registradas

Gestién rrhh =

Bases Registradas

Principal / Bases registradas

Rango de fecha

10/15/2021 - 10/15/2021

Exportar a Excel -> 577

5 v | entries per page

" REGISTRO

1 Cristian Alealde Dominguez

2 NIETO CONTRERAS OSCAR MANUEL
3 NIETO CONTRERAS OSCAR MANUEL
4 NIETO CONTRERAS OSCAR MANUEL
5 NIETO CONTRERAS OSCAR MANUEL

Showing 1 to 5 of 17 entries

Consultar

ASUNTO

Relacién de ceses Gesnext al 06.03.2019

prueba_carga

prueba_carga

carga base prueba

carga de atencion prueba

Fuente: Elaboracién propia

Search...

FECHA DE CARGA

2021-08-01 00:55:58

2021-08-12 22:02:25

2021-08-12 22:02:26

2021-08-12 22:15:32

2021-08-12 22:23:33

B Ok Ok Ok Ok

N
w
IS

Figura N° 351: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos: Bases

Registradas

required

ntrol”>Consultar

Fuente: Elaboracién propia

Enla Figura N° 352, el usuario de perfil Recursos Humanos podra consultar, dentro

de un rango de fecha seleccionado, las consideraciones que se registrados sobre

las peticiones registradas.
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Registradas

Consideraciones Registradas

Principal

Rango de fecha

10/15/2021 - 10/15/2021

Exportar a Excel -> 57

Consideraciones registradas

Consultar

Figura N° 352: Interfaz del sistema — Recursos Humanos:

Consideraciones

5 v | entries per page Search
FECHA TIPO FECHA
DE P DOCUMENTO®  DOCUMENTO = NOMBRE CESE EMPRESA P
# . REGISTRO - ASUNTO REGISTRO . MOTIVO ANTERIOR - ANTERIOR ANTERIOR ANTERIOR - ANTERIOR . ANTERIOR - NUEVO
1 NIETO Ampliacion 2021-08-17 ACTUALIZAR 0002225741 dni 99098787 VILLEGAS 2021-08-31 America 000222574
CONTRERAS  fecha de 23:16:08 COLLAS RO Movil
OSCAR cese
MANUEL
2 NIETO ampliacién 2021-08-17 ACTUALIZAR 0002225741 dni 99098787 VILLEGAS 2021-09-15 AMERICA 000222574
CONTRERAS  defechade  23:25:11 COLLAS RO MOVIL
OSCAR cese
MANUEL
3 NIETO correccién 2021-08-17 ACTUALIZAR 0002225741 dni 99098787 VILLEGAS 2021-09-30 AMERICA 000222574
CONTRERAS fecha de 23:26:50 COLLAS RO MOVIL
OSCAR cese
MANUEL

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 353: Fragmento del codigo del sistema — Recursos Humanos:

Consideraciones Registradas

e;"»Principal

STRG:
0
)E REGISTRO:

ERIOR

Fuente: Elaboracién propia

Perfil Especialista:

En la Figura N° 354 se muestra la interfaz principal para el perfil de Especialista, la

cual permite brindar a los usuarios del sistema las opciones de navegacion que les
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corresponde a dicho perfil, tales como, listado de mend, opciones de dashboard y

descripcién del perfil.

Figura N° 354: Interfaz del sistema — Especialista: Principal

Gestion rrhh EDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES & ~

Dashboard / Principal

11

Atenciones Pendientes

1]

Registro de atenciones hoy

Ver detalle Ver detalle

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 355: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Principal

imientos_pendientes)){

macion_dentro_sla)){

Fuente: Elaboracién propia
Como opcidn para realizar cambio de contrasefia del acceso al sistema, el usuario
con perfil Especialista cuenta con la opcién “Mis Datos”, como se observa en la
Figura N° 356, de la cual, se muestra los datos correspondientes al usuario y casilla

habilitada para realizar dicho cambio de contrasefia.
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Figura N° 356: Interfaz del sistema — Especialista: Mis Datos

Gestion rrhh MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES & ~

Mis datos

Principal / Datos de Usuario

Apellido Paterno Tipo de Documento

MEDINA dni

Apellide Materno Documento

UBILLUS 43587307

Nombres Contrasefia

ADYINSAM MOISES

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 357: Fragmento del cédigo del sistema — Especialista: Mis Datos

echo $apellido_paternc; 2> disabled

echo $documento; " disabled

Fuente: Elaboracién propia
El usuario de perfil Especialista, pude observar las asignaciones que han sido
asignadas en el dia actual a través de la interfaz opcidén “Programacién Hoy” que
se muestra en el Dashboard correspondientes a dicho perfil. La mencionada

interfaz, se puede observar en la Figura N° 358.
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Figura N° 358: Interfaz del sistema — Especialista: Programacion Hoy

Gesti6n especialista = &~
Principal Programacion hoy
Exportar a Excel -
5 ¥ | entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA EMPRESA
DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICATIVO DE CESE ACTUAL DIVISION DEPARTAMENTO
dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  CMS 2021-07-04 ATENTO P
dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  PACIFYC 2021-07-04 ATENTO P
dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  OMEGA 2021-07-04 ATENTO p
dni 72886523 VARGAS RISCO JOSUE ISIS 2021-07-04 ATENTO I
GABRIEL
dni 72886523 VARGAS RISCO JOSUE GESTEL 2021-07-04 ATENTO ’
GABRIEL
< >

Showing 1 to 5 of 6 entries < 2

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 359: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Programacion

Hoy

> programacion_hoy Aa & * o

ne; " >Principal:

Fuente: Elaboracién propia

Asi mismo, para el registro de la atencion sobre la asignacion seleccionada en el
dia actual, el usuario de perfil Especialista, cuenta con la opcion de editar en la

interfaz “Programacion Hoy”. De la cual, como se muestra en la Figura N° 360, se
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observa los datos de la asignacion seleccionada, ademas de las casillas habilitadas

para la digitacion de los datos de la atencion.

Figura N° 360: Interfaz del sistema — Especialista: Editar Programacion Hoy

Gestion especialista

Usuarios asignados hoy

Principal Programacién hay / Registrar atencion

Mensajes del Administrador

. & Si el usuario ha tenido mds de una cuenta, se debe de registrar las cuentas separadas por un */". Por gjemplo: cuental/cuenta2

. & El aplicativo forma parte del grupo de QA interno.

Cuenta Sugerida: Contrata Sugerida:

Nombre Completo: Cuenta Aplicativo:

GARAY TUANAMA JULIO CESAR

Aplicacian: Cuenta Sistema Operativo:
CMSs

Fecha de Cese: Fecha de Creacion:
2021-07-04

Documento: Observaciones:

48236792

Actualizar

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 361: Fragmento del cddigo del sistema — Especialista: Editar

Programacion Hoy

echo $url

el Administrador

Fuente: Elaboracién propia
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Para la confirmacion de los datos digitados en el registro de la atencién de una

asignacion, se muestra un “pop up” como se puede observar en la Figura N° 362.

Figura N° 362: Interfaz del sistema — Especialista: Confirmar Programacién Hoy

Confirmar Registro x

Cuenta Aplicacién: JGARAY1
Cuenta Sistema Operativo: JGARAY1

Fecha de Creacion:

Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 363: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Confirmar

Programacién Hoy

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Especialista, pude observar las asignaciones que han sido
asignadas y que se encuentran dentro del tiempo establecido en el SLA, a traves

de la interfaz opcidén “Programacion dentro SLA” que se muestra en el Dashboard
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correspondientes a dicho perfil. La mencionada interfaz, se puede observar en la
Figura N° 364.

Figura N° 364: Interfaz del sistema — Especialista: Programacion dentro SLA

Gestion especialista =

Usuarios asignados dentro SLA

Principal Programacion SLA

Exportar a Excel -»

10 ~  entries per page Search...

TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA EMPRESA
5N DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICATIVO DE CESE ACTUAL DIVISIGN DEPARTAMENTO
' dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  CMS 2021-07-04 ATENTO V.
< >

Showing 1 to 1 of 1 entries

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 365: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Programacion
dentro SLA

FECHA DE ASIGNACIGN

TIPO DE DOCUMENTO:

DOCUMENTO

APELLIDO PATERNO
LIDO MATERND

Fuente: Elaboracién propia
Asi mismo, para el registro de la atencion sobre la asignacion seleccionada que se
encuentra dentro del tiempo establecido en el SLA, el usuario de perfil Especialista,
cuenta con la opcion de editar en la interfaz “Programacion dentro SLA”. De la cual,

como se muestra en la Figura N° 366, se observa los datos de la asignacion
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seleccionada, ademas de las casillas habilitadas para la digitacién de los datos de

la atencion.

Figura N° 366: Interfaz del sistema — Especialista: Editar Programacién dentro
SLA

Gestion especialista =

Usuarios asignados dentro

Principal / Programacién SLA

Mensajes del Administrador

+ £ sielusuario ha tenido més de una cuenta, se debe de registrar Iss cuentas separadas por un "/". Por ejemplo: cuental/cuenta2
. !Qi El aplicativo forma parte del grupo de QA interno.

Cuenta Sugerida Contrata Sugerida:

Nombre Completo: Cuenta Aplicativo

GARAY TUANAMA JULIO CESAR

Aplicacion: Cuenta Sistema Operativo:
cMs

Fecha de Cese: Fecha de Creacién:
2021-07-04

Documen to: Observaciones

48236732

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 367: Fragmento del cddigo del sistema — Especialista: Editar

Programacién dentro SLA

Fuente: Elaboracién propia

Para la confirmacion de los datos digitados en el registro de la atencion de una

asignacion, se muestra un “pop up” como se puede observar en la Figura N° 368.
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Figura N° 368: Interfaz del sistema — Especialista: Confirmar Programacién dentro
SLA

Confirmar Registro x

Cuenta Aplicacion: JGARAY1
Cuenta Sistema Operativo: JGARAY1

Fecha de Creacidn:
Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 369: Fragmento del cédigo del sistema — Especialista: Confirmar

Programacién dentro SLA

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Especialista, pude observar las asignaciones que han sido
asignadas y que han superado el tiempo establecido en el SLA, a través de la
interfaz opcién “Programacion fuera SLA” que se muestra en el Dashboard
correspondientes a dicho perfil. La mencionada interfaz, se puede observar en la
Figura N° 370.
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Figura N° 370: Interfaz del sistema — Especialista: Programacion fuera SLA

Gestién especialista =

Usuarios asignados fuera SLA

Principal / Programacién fuera SLA
Exportar a Excel -> 7
5 ~ | entries per page Search...

FECHA DE TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA EMPRESA
# ASIGNACION DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICATIVO DE CESE ACTUAL DIVISIGN DEPARTZ

1 2021-10-11 dni 10007079 CANO PEREZ REY FRANCISCO SPEEDYSIG 2021-10-11  MEDIA
180113 MARTIN MNETWORK
2 2021-10-11 dni 10007079 CANO PEREZ REY FRANCISCO SIMACCESS 2021-10-11  MEDIA
180114 MARTIN NETWORK
3 2021-10-11 dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR OMEGA 2021-07-01 SALESLAND
13:49:36 ALBERTO
4 2021-08-31 dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR PACIFYC 2021-07-01  America Recursos Recursos
23:20:01 ALBERTO Movil Humanos
5 2021-08-31 dni 41708420 INFANTE SANDOVAL QSCAR SPEEDYSIG 2021-07-01  America Recursos Recursos
23:20:01 ALBERTO Movil Humanos
< >
Showing 1 to 5 of 20 entries < 2 3 4 >

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 371: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Programacion
fuera SLA

Principal

echo base_url() . '

Fuente: Elaboracién propia

Asi mismo, para el registro de la atencién sobre la asignacion seleccionada que ha
superado el tiempo establecido en el SLA, el usuario de perfil Especialista, cuenta

con la opcion de editar en la interfaz “Programacion fuera SLA”. De la cual, como
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se muestra en la Figura N° 372, se observa los datos de la asignacion seleccionada,

ademas de las casillas habilitadas para la digitacion de los datos de la atencion.

Figura N° 372: Interfaz del sistema — Especialista: Editar Programacion fuera SLA

Gestion especialista =

Usuarios asignados fuera SLA

Principal / Programaci6n fuera SLA / Registrar atencion

Mensajes del Administrador

. & Si el usuario ha tenido més de una cuenta, se debe de registrar las cuentas separadas por un */*. Por sjemplo: cuental/cuenta2
. & Se debe de validar el usuario, ya que el aplicativo no forma parte del grupo de QA interno.

Cuenta Sugerida: Contrata Sugerida:

Nombre Completo: Cuenta Aplicative:
INFANTE SANDOVAL OSCAR ALBERTO

Aplicacion: Cuenta Sistema Operativo:
OMEGA

Fecha de Cese: Fecha de Creacién:
2021-07-01

Documento: Observaciones:

41708420

‘

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 373: Fragmento del cadigo del sistema — Especialista: Editar

Programacion fuera SLA

Fuente: Elaboracién propia

Para la confirmacion de los datos digitados en el registro de la atencion de una

asignacion, se muestra un “pop up” como se puede observar en la Figura N° 374.
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Figura N° 374: Interfaz del sistema — Especialista: Confirmar Programacion fuera
SLA

Confirmar Registro x

Cuenta Aplicacian: Isandoval
Cuenta Sistema Operativo: Isandoval

Fecha de Creacién:

Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 375: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Confirmar

Programacion fuera SLA

Fuente: Elaboracién propia

En el menu “Requerimientos atendidos”, el usuario de perfil Especialista, podra
consultar las atenciones que ha registrado en un rango de fecha seleccionado.
Como se puede observar en la Figura N° 376.
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Figura N° 376: Interfaz del sistema — Especialista: Requerimientos Atendidos

Gestion especialista = a2~
Principal / Reporte / Atenciones registradas
Rango de fecha
-
Exportar a Excel -> %7
5 v | entries per page Search.
D DE APELLIDO ~ APELLIDO MOTIVO FECHA FECHA DE
ZUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DIVISION DEPARTAMENTO EMPRESA DE CESE DE CESE ATENCION
00047909 VARGAS LLORENTE  JAVIER PERU_DIRECCION ~ GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA  2021-08-30 2021-09-10
DE RECURSOS ~ OPERACIONES VOLUNTARIA 2311436
HUMANOS RRHH
EVERIS
00047909 VARGAS LLORENTE  JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA  2021-08-30  2021-09-10
DE RECURSOS ~ OPERACIONES VOLUNTARIA 004327
HUMANOS RRHH
EVERIS
00047909 VARGAS LLORENTE  JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVER'S RENUNCIA  2021-08-30  2021-09-10
DE RECURSOS ~ OPERACIONES VOLUNTARIA 2311436
HUMANOS RRHH
EVERIS
47606633 VEGA ALALUNA  JHOSEP PERU_DIRECCION  GERENCIA DE ToP RENUNCIA  2021-08-23 2021-0823 ¢

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 377: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Requerimientos
Atendidos

ne; ">Principal

APELLIDO PATERNO

Fuente: Elaboracién propia
En el menu “Registro masivo”, el usuario de perfil Especialista, podra realizar el
registro de atenciones de las asignaciones correspondientes al usuario, como se
puede observar en la Figura N° 378. Para lo cual, seleccionara un Excel con el

formato para el registro de dichas atenciones.
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Figura N° 378: Interfaz del sistema — Especialista: Registro masivo de atenciones

Gestién especialista

Registro Masivo de Atenciones

Principal / Registro / Registro Masivo

Descargar Plantilla -> 5

Seleccionar Archivo Excel Cargar Archivo Excel Registrar Atenciones

5 v | entries per page Search...
FECHA TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA
# IDENTIFICADOR ASIGNACION CORREQ DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICACION DE CESE EM
1 ccOc2caiccOc2ee 2021-10-15 FORMATO dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  OMEGA 2021-07-04  ATE
18:37:01 DE CESES
Contac
Center
Residencial
04.07.21
2 cbf80b61cbfB0bT 2021-10-15 FORMATO dni 48236732 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  PACIFYC 2021-07-04 ATE
18:37:01 DE CESES
Contac
Center
Residencial
04.07.21

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 379: Fragmento del codigo del sistema — Especialista: Registro masivo

de atenciones

Fuente: Elaboracién propia

Perfil Coordinador:

En la Figura N° 380 se muestra la interfaz principal para el perfil de Coordinador, la

cual permite brindar a los usuarios del sistema las opciones de navegacion que les
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corresponde a dicho perfil, tales como, listado de menu, opciones de dashboard,

indicadores de negocio y descripcion del perfil.

Figura N° 380: Interfaz del sistema — Coordinador: Principal

Gestién coordinador =

Dashboard / Principal

11 2

Programacion hay

Programacion fuera SLA

Requerimientos Pendientes

Ver detalle Ver detalle Ver detalle

Indicadores Generales

7
"

1%
Mienciones Mes de Ociubre Rienciones Basta el Bia de Hoy

.
—
oSt Me _

Copyright © Global Hitss Peri S.A.C. 2021

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 381: Fragmento del cddigo del sistema — Coordinador: Principal

Fuente: Elaboracién propia

Como opcidn para realizar cambio de contrasefia del acceso al sistema, el usuario

con perfil Coordinador cuenta con la opcion “Mis Datos”, como se observa en la
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Figura N° 382, de la cual, se muestra los datos correspondientes al usuario y casilla

habilitada para realizar dicho cambio de contrasefa.

Figura N° 382: Interfaz del sistema — Coordinador: Mis Datos

Gesti6n coordinador =

Mis datos

Principal / Datos de Usuaria

Apellido Paterno Tipo de Documento
PAREDES dni

Apellido Materna Documenta
CHAIGUAQUE 19238686

Nombres Contrasefia
LENIN

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 383: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Mis Datos

e="text” value=" echo $apellido_paterno; 2> disabled

echo $tipo_documento; " disabled

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura N° 384, el usuario con el perfil Coordinador, puede observar los datos
de los requerimientos que se encuentran en estado pendiente y asignados para su

atencion.
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Figura N° 384: Interfaz del sistema — Coordinador: Requerimientos Pendientes

~ 5 Al eI NS -
H PA AIGUAQ -
Principal / Reguerimientos Pendientes
Exportar a Excel -5
5~ | entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA
cp DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMERES DE CESE EMPRESA DIVISION DEPARTAMENTO
dni 10007079 CANO PEREZ REY FRANCISCO 2021-10-11  MEDIA : :.
MARTIN NETWORK
dni 76296214 FAUCHEUX GORVENIA MIGUEL 2021-10-11  CORPORACION :; :.
ANGEL SIC
dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR ~ 2021-07-04 ATENTO ‘: :.
28167249 dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01  America Movil Recursos Recursos Humanos :; :.
ALBERTO Humanos
dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01 SALESLAND 3 ‘:; :.
ALBERTO

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 385: Fragmento del cédigo del sistema — Coordinador: Requerimientos

Pendientes

Principal

APELLIDO PATERNO
APELLIDO MATERNO

cador_encriptado = encriptar( L$persona_ n->persona_id);

Fuente: Elaboracién propia

Para la visualizacion de las asignaciones correspondientes a cada requerimiento

pendiente, se cuenta con la opcion “visualizar’, segun muestra en la Figura N° 386.
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Figura N° 386: Interfaz del sistema — Coordinador: Visualizar Requerimientos

Pendientes

ATENCION PENDIENTE: CANO PEREZ REY FRANCISCO MARTIN
PENDIENTES: 25
TERMINADQS: 2

RESPONSABLE APLICACION

GUIMARAY INFANTES EMILIA ALTAMIRA pendiente

LIU IBANEZ FELIX ARES pendiente

OTINIANO VILLENA CONSUELO ATIS pendiente
ROSILLO MEDINA NOEMI CMs terminado
RAMOS ENRIQUEZ ANSELMO CORREQ pendiente
BRINGAS CARDENAS BEATRIZ DWH pendiente
VASQUEZ LLANOS IRIS EDITA DWH_WEB pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR GENIO pendiente
TOVAR TORRES JOSE GESTEL pendiente
VILLANUEVA VALDIVIA DE FRANCO GLADYS INFODOC pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR INTERCONECT pendiente
TOVAR TORRES JOSE IsIs pendiente
MEDINA PEREYRA ALBERTO JTELLER pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR MPAY pendiente
OTINIANO VILLENA CONSUELO OMEGA pendiente
ROSILLO MEDINA NOEMI PACIFYC terminado
VASQUEZ LLANOS IRIS EDITA PORTABILIDAD_WEB pendiente

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 387: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Visualizar

Requerimientos Pendientes

aria-label.

aria-label=

echo $dato_modall
echo $dato_modal[
echo $dato_modal]

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 388, el usuario con perfil Coordinador, en la interfaz

“‘Requerimientos pendientes”, cuenta con la opcion de realizar las modidicaciones
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del requerimiento seleccionado, para lo cual, se registra el motivo o asunto de la

consideracion de tipo modificacion.

Figura N° 388: Interfaz del sistema — Coordinador: Editar Requerimientos

Pendientes

Registrar Modificacién

Mensajes del Administrador

o c& El campo Tipo Documento solo puede ser: dni, ce, ptp

Asunto de la Modificacion:

Asunto: Cip:
BAJAS CORPORACION SIC - 11/10/2021
Tipe Documento: Documento:
dni 76296214
Apellido Paterno: Apellido Materno:
FAUCHEUX GORVENIA
Nombres: Fecha de Cese:
MIGUEL ANGEL 11/10/2021
Empresa: Divisién:
CORPORACION SIC

Departamento:

Cancelar

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 389: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Editar

Requerimientos Pendientes

aria-labelledby="exampletio

Fuente: Elaboracién propia

338



Asi como para la edicion, el usuario de perfil Coordinador, cuenta con la opcién de
cancelar en la interfaz “Requerimientos pendientes”. De la cual, como se muestra
en la Figura N° 390, se observa un “pop up” para la confirmacion del registro de

cancelacion del requerimiento seleccionado.

Figura N° 390: Interfaz del sistema — Coordinador: Cancelar Requerimientos

Pendientes

Registrar Consideracién

iEsta seguro de cancelar la
paticién?

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 391: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Cancelar

Requerimientos Pendientes

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Coordinador, pude observar las asignaciones que han sido
asignadas en el dia actual a través de la interfaz opcidén “Programacion Hoy’ que
se muestra en el Dashboard correspondientes a dicho perfil. La mencionada

interfaz, se puede observar en la Figura N° 392.

339



Figura N° 392: Interfaz del sistema — Coordinador: Programacion Hoy

Gestion coordinador = Na
Principal / Programacién hoy
Exportar a Excel -> 57
10 v entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA EMPRESA

3N DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICATIVO DE CESE ACTUAL DIVISION DEPARTAMENTO

i dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  ALTAMIRA 2021-07-04  ATENTO pJ

i dni 72886523 VARGAS RISCO JOSUE SODALI 2021-07-04  ATENTO pJ

GABRIEL
< >

Showing 1 to 2 of 2 entries

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 393: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Programacion

Hoy

FECHA DE ASIGNACION

TIPO DE DOCUMENTO:

EMPRESA
DIVISION
DEPARTAMENTO

Fuente: Elaboracién propia
Asi mismo, para el registro de la atencion sobre la asignacion seleccionada en el
dia actual, el usuario de perfil Coordinador, cuenta con la opcién de editar en la
interfaz “Programacion Hoy”. De la cual, como se muestra en la Figura N° 394, se
observa los datos de la asignacién seleccionada, ademas de las casillas habilitadas

para la digitacion de los datos de la atencién.
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Figura N° 394: Interfaz del sistema — Coordinador: Editar Programacion Hoy

Gestion coordinador =

Usuarios asignados hoy

Principal / Programacion hoy / Registrar atencion

Mensajes del Administrador

+ & i el usuario ha tenide mis de una cuenta, se debe de registrar las cuentas separadas por un */". Por ejemplo: cuental/cuenta2
. & Se debe de validar el usuario, ya que el aplicativo no forma parte del grupo de QA interno.

Cuenta Sugerida: Contrata Sugerida:

Nombre Completo: Cuenta Aplicativo:

VARGAS RISCO JOSUE GABRIEL

Aplicacian: Cuenta Sistema Operative:
SODALI

Fecha de Cese: Fecha de Creacion:
2021-07-04

Documento: Observaciones:
72886523

‘

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 395: Fragmento del cédigo del sistema — Coordinador: Editar

Programacién Hoy

" title="Admil

Fuente: Elaboracién propia

Para la confirmacion de los datos digitados en el registro de la atencién de una

asignacion, se muestra un “pop up” como se puede observar en la Figura N° 396.
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Figura N° 396: Interfaz del sistema — Coordinador: Confirmar Programacion Hoy

Confirmar Registro

Cuenta Aplicacion: vrisco
Cuenta Sistema Operativo: VFisco

Fecha de Creacion:

Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 397: Fragmento del cédigo del sistema — Coordinador: Confirmar

Programacion Hoy

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Coordinador, pude observar las asignaciones que han sido
asignadas y que se encuentran dentro del tiempo establecido en el SLA, a traves

de la interfaz opcidén “Programaciéon dentro SLA” que se muestra en el Dashboard
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correspondientes a dicho perfil. La mencionada interfaz, se puede observar en la
Figura N° 398.

Figura N° 398: Interfaz del sistema — Coordinador: Programacion dentro SLA

Gesti6n coordinador =

Usuarios asignados dentro SLA

Principal / Programacién SLA
Exportar a Excel ->%
10 ~  entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA EMPRESA

3N DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICATIVO DE CESE ACTUAL DIVISION DEPARTAMENTO

' dni 72886523 VARGAS RISCO JOSUE SODALI 2021-07-04  ATENTO P
GABRIEL

< >

Showing 1 to 1 of 1 entries

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 399: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Programacion
dentro SLA

Fuente: Elaboracién propia

Asi mismo, para el registro de la atencion sobre la asignacion seleccionada que se
encuentra dentro del tiempo establecido en el SLA, el usuario de perfil Coordinador,
cuenta con la opcidén de editar en la interfaz “Programacion dentro SLA”. De la cual,

como se muestra en la Figura N° 400, se observa los datos de la asignacion
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seleccionada, ademas de las casillas habilitadas para la digitacién de los datos de

la atencion.

Figura N° 400: Interfaz del sistema — Coordinador: Editar Programacion dentro
SLA

Usuarios asignados dentro SLA

Principal Programacién SLA / Registrar atencién

Mensajes del Administrador

. & Si el usuario ha tenido mas de una cuenta, se debe de registrar las cuentas separadas por un "/". Por ejemplo: cuental/cuenta2
- & Se debe de validar el usuario, ya que el aplicativo no forma parte del grupo de QA interno.

Cuenta Sugerida: Contrata Sugerida:

Nombre Completo: Cuenta Aplicativo:

VARGAS RISCO JOSUE GABRIEL

Aplicacién: Cuenta Sistema Operativo:
SODALI

Fecha de Cese: Fecha de Creacién:
2021-07-04

Documento: Observaciones:

72886523

Actualizar

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 401: Fragmento del cédigo del sistema — Coordinador: Editar

Programacién dentro SLA

el Administrador

Fuente: Elaboracién propia
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Para la confirmacion de los datos digitados en el registro de la atenciéon de una

asignacion, se muestra un “pop up” como se puede observar en la Figura N° 402.

Figura N° 402: Interfaz del sistema — Coordinador: Confirmar Programacién dentro
SLA

Confirmar Registro

Cuenta Aplicacién: vargasr
Cuenta Sistema Operative: Vargasr

Fecha de Creacién:

Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 403: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Confirmar

Programacién dentro SLA

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Coordinador, pude observar las asignaciones que han sido

asignadas y que han superado el tiempo establecido en el SLA, a través de la
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interfaz opcion “Programacion fuera SLA” que se muestra en el Dashboard
correspondientes a dicho perfil. La mencionada interfaz, se puede observar en la
Figura N° 404.

Figura N° 404: Interfaz del sistema — Coordinador: Programacion fuera SLA

Gestion coordinador = GUAQUE LENIN & ~
Principal / Programacion fuera SLA
Exportar a Excel -> 5
5 v | entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA EMPRESA
DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICATIVO DE CESE ACTUAL DIVISION DEPARTAMENTO
dni 41706420 INFANTE SANDQOVAL OSCAR SODALI 2021-07-01  America Movil Recursos Recursos Humanos ’
ALBERTO Humanos
dni 41708420 INFANTE SANDOVAL OSCAR SODALI 2021-07-01  SALESLAND &
ALBERTO
dni 41770788 VEGA VALDIVIEZO CAROL SODALI 2021-09-13 GLOBAL HITSS  PROYECTOS PROYECTOS SOA P
GISSELA S0A
dni 75484487 MONTEZA CADENA JHONNY ALTAMIRA 2021-06-30 SALESLAND ’
MICHAEL
dni 76296214 FAUCHEUX GORVENIA MIGUEL SODALI 2021-10-11  CORPORACION &
ANGEL SIC
< >

Showing 1 to 5 of & entries < 2 >

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 405: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Programacion
fuera SLA

;">Principal

url,

LIDO PATERM
APELLIDO MATERNO

Fuente: Elaboracién propia
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Asi mismo, para el registro de la atencion sobre la asignacion seleccionada que ha
superado el tiempo establecido en el SLA, el usuario de perfil Coordinador, cuenta
con la opcion de editar en la interfaz “Programacion fuera SLA”. De la cual, como
se muestra en la Figura N° 406, se observa los datos de la asignacién seleccionada,

ademas de las casillas habilitadas para la digitacion de los datos de la atencion.

Figura N° 406: Interfaz del sistema — Coordinador: Editar Programacion fuera SLA

Gestién coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN &
Usuarios asignados fuera SLA
Principal Programacién fuera SLA Registrar atencion
Mensajes del Administrador
. & Si el usuario ha tenido mas de una cuenta, se debe de registrar las cuentas separadas por un "/". Por ejemplo: cuental/cuenta2
. & Se debe de validar el usuario, ya que el aplicative no forma parte del grupo de QA interno.
Cuenta Sugerida: Contrata Sugerida:
Nombre Completo: Cuenta Aplicativo:
INFANTE SANDOVAL OSCAR ALBERTO
Aplicacion: Cuenta Sistema Operativo:
SODALI
Fecha de Cese: Fecha de Creacion:
2021-07-01
Documento: Observaciones:
41706420
‘

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 407: Fragmento del cédigo del sistema — Coordinador: Editar

Programacion fuera SLA

or" width="35px" title="Adm strador”
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Fuente: Elaboracién propia

Para la confirmacion de los datos digitados en el registro de la atencion de una

asignacion, se muestra un “pop up” como se puede observar en la Figura N° 408.

Figura N° 408: Interfaz del sistema — Coordinador: Confirmar Programacion fuera
SLA

Confirmar Registro
Cuenta Aplicacion: infantes
Cuenta Sistema Operativo; infantes

Fecha de Creacian:
Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 409: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Confirmar

Programacion fuera SLA

Fuente: Elaboracién propia
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En la opcion de la gréfica del indicador de negocio de atenciones en el mes actual,
el usuario de perfil Coordinador, podra ampliar el grafico de barras en donde se
muestra el ranking de los especialistas segun las atenciones que han terminado.

Como se puede observar en la Figura N° 410.

Figura N° 410: Interfaz del sistema — Coordinador: Indicador atenciones mes

actual

Gestion coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN & ~

Indicador Mensual de Atenciones

Principal / Atenciones por especialista en el mes actual

Atenciones Mes de Octubre

0 0.5 1 15 2 2.5 3 35 4 4.5

TOVAR TORRES JOSE

ROSILLO MEDINA MOEMI: 4

ROSILLO MEDINA NOEMI

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 411: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Indicador

atenciones mes actual

Fuente: Elaboracién propia
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En la opcion de la gréfica del indicador de negocio de atenciones hasta el dia de
hoy, el usuario de perfil Coordinador, podra ampliar el grafico de barras en donde
se muestra la grafica de comparacion de las atenciones asignadas a los
especialistas vs. las asignaciones atendidas por cada especialista. Como se puede

observar en la Figura N° 412.

Figura N° 412: Interfaz del sistema — Coordinador: Indicador atenciones hasta el

dia de hoy

Gestién coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN &

Indicador Avance de Atenciones

Principal / Avance de atenciones por especialista

o HERNANDEZ CRESPQ GLORIA
g 70 —| Total: 11 Pendientes
= Avance: 0 Atenciones

30URAY

W a05 G o o
\E\‘ gWs o ot 0 Gy
“ i iR e «o““é et

3\\'\ a‘ﬂu‘\(ﬁl <o ng‘p 0 \1‘}&'

‘m@« ‘!\)\D cadh Gpﬁ
h(, “\eﬁ‘

A ‘:e,p&
»1’90 N‘f‘:@“’

o o
o % ré”@ @9‘@::;‘& "‘@s@‘l
(}‘1‘

\i‘”'@“m
el

wr

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 413: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Indicador

atenciones hasta el dia de hoy

vance.render();

Stitulo;

;" >Principal

Fuente: Elaboracién propia
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En el menu “Requerimientos atendidos”, el usuario de perfil Coordinador, podra
consultar las atenciones que ha registrado en un rango de fecha seleccionado.

Como se puede observar en la Figura N° 414.

Figura N° 414: Interfaz del sistema — Coordinador: Requerimientos Atendidos

HAIGUAQUE LENIN & ~

Gestién coordinador

Reporte de atenciones registradas

Principal / Reporte / Atenciones registradas

Rango de fecha

10/16/2021 - 10/16/2021

Exportar a Excel ->57

5 ~ | entries per page Search...
APELLIDO APELLIDO MOTIVO FECHA FECHA L

DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DIVISION DEPARTAMENTO EMPRESA DE CESE DE CESE ATENCIC

00047909 VARGAS LLORENTE JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA 2021-08-30 2021-09
DE RECURSOS OPERACIONES VOLUNTARIA 00:43:27
HUMANQS RRHH
EVERIS

00047909 VARGAS LLORENTE JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA 2021-08-30 2021-09
DE RECURSOS OPERACIONES VOLUNTARIA 23:14:36
HUMANOS RRHH
EVERIS

00047909 VARGAS LLORENTE JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA 2021-08-30 2021-09
DE RECURSOS OPERACIONES VOLUNTARIA 23:14:36

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 415: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Requerimientos
Atendidos

;">Principal

EO-
E DOCUMENTO:

APELLIDO PATERNO

Fuente: Elaboracién propia
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En el menu “Registro masivo”, el usuario de perfil Coordinador, podra realizar el
registro de atenciones de las asignaciones correspondientes al usuario, como se
puede observar en la Figura N° 416. Para lo cual, seleccionard un Excel con el

formato para el registro de dichas atenciones.

Figura N° 416: Interfaz del sistema — Coordinador: Registro masivo de atenciones

PAREDES CHAIGUAQUE LENIN & ~

Atenciones

Principal / Registro / Registro Masivo

Descargar Plantilla -> 57

Seleccionar Archivo Excel Cargar Archivo Excel Registrar Atenciones

5 ~ | entries per page Search...
FECHA TIPO DE APELLIDO APELLIDO
# IDENTIFICADOR ASIGNACION CORREQ DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES APLICACION
1 fb0aeeB87fb0aeed 2021-10-11 ELIMINACION  dni 41708420 INFANTE SANDOVAL OSCAR SODALI
13:49:36 DE USUARIOS ALBERTO
/ SALESLAND
2 dfdef293dfdef2a 2021-08-31 Base dni 41708420 INFANTE SANDOVAL OSCAR SODALI
23:20:01 eliminacion ALBERTO
SALESLAND
3 facs3714fac5372 2021-10-11 Relacion de dni 41770788 VEGA VALDIVIEZO CAROL SODALI
13:49:32 ceses al GISSELA
12/08/2021

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 417: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Registro masivo

de atenciones

ne;*>Principal

nfo') _html files[a]

Cargar Archivo Excel

Fuente: Elaboracién propia
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En la Figura N° 418 se observa la interfaz “Reasignaciones”, donde el usuario con
el perfil Coordinador, podra observar las asignaciones pendientes de un

especialista seleccionado.

Figura N° 418: Interfaz del sistema — Coordinador: Reasignaciones

Gestion coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN & ~

Reasignaciones

Principal / Reporte / Reasignacién de Pendientes

ROSILLO MEDINA NOEM\‘

TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA DE

# RESPONSABLE cip DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMERES CESE APLICATIVO

1 ROSILLO MEDINA 28167249  dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01  PACIFYC
NOEMI ALBERTO

2 ROSILLO MEDINA 28167249  dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01  SPEEDYSIG
NOEMI ALBERTO

3 ROSILLO MEDINA 28167249  dni 41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01  SIXACCESS
NOEMI ALBERTO

4 ROSILLO MEDINA 0002225741 dni 99098787 VILLEGAS COLLAS RO 2021-08-30 CMS
NOEMI

5 ROSILLO MEDINA 0002225741 dni 99098787 VILLEGAS COLLAS RO 2021-08-30  PACIFYC
NOEMI

6 ROSILLO MEDINA dni 75484487 MONTEZA CADENA JHONNY 2021-06-30 SIS
NOEMI MICHAEL

7 ROSILLO MEDINA dni 75484487 MONTEZA CADENA JHONNY 2021-06-30  GESTEL
NOEMI MICHAEL

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 419: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Reasignaciones

se_url();?>/index.

Pendientes

RESPONSABLE

CIP-

TIPO DE DOCUMENTO:
DOCUMENTO
APELLIDO PATERND
APELLIDO MATERNO
NOMBRI

FECHA

Fuente: Elaboracién propia

Para realizar la reasignacion de una atencién pendientes, el usuario de perfil

Coordinador, cuenta con la opcion “Reasignar” en la interfaz “Reasignaciones”, la
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cual mostrara la interfaz de la Figura N° 420, donde se selecciona nuevo

responsable de la asignacion pendiente seleccionada.

Figura N° 420: Interfaz del sistema — Coordinador: Registrar Reasignacién

Gestion coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN & ~

Reasignaciones

Principal / Reporte / Reasignacién de Pendientes / Reasignar

Nuevo Responsable: Aplicativo:
TOVAR TORRES JOSE PACIFYC
Tipo de Documento: Documento:
dni 41706420

Apellido Paterno: Cip:

INFANTE 28167249
Apellido Materno: Fecha de Cese:
SANDOVAL 2021-07-01

Nombres: Empresa:
OSCAR ALBERTO America Movil

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 421: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Registrar

Reasignacion

echo $documento; 2> disabled,

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura N° 422 se observa la interfaz “Especialistas”, donde el usuario con el
perfil Coordinador, podra observar los especialistas registrados en el sistema bajo
la coordinacion del usuario Coordinador.
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Figura N° 422: Interfaz del sistema — Coordinador: Especialistas

Gestion coordinador

Especialistas

Principal / Mantenimiento de Especialistas

Exportar a Excel -> %7 NUEVO -> [)

10 v  entries per page Search...
k3 ESPECIALISTA ESTADO PERFIL DETALLE DE PERFIL
1 ALATRISTA JIMENEZ CARLOS activo agesbespw especialista APLICATIVO ESTADO

2 BRINGAS CARDENAS BEATRIZ activo agesbespw especialista .
3 CASTRO GALDOS CHRISTIAN activo agesbespw especialista .
4 DEZA UGAZ FERNANDO activo agesbespw especialista .
GUIMARAY INFANTES EMILIA activo agesbespw especialista .

6 GUTIERREZ FRONTIDUENAS LAURA blogueado agesbespw especialista APLICATIVO ESTADO

u

7 HERNANDEZ CRESPO GLORIA activo agesbespw especialista APLICATIVO ESTADO

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 423: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Especialistas

Principal

base_ur

_encriptado - encriptar(

echo $da
echo $da
echo $da
echo $da
ctualizalplic

onclick="actualiz

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura N° 424 se observa la interfaz donde el usuario con el perfil Coordinador,
podra realizar las actualizaciones de especialidades de los especialistas en la

interfaz “Especialistas”.
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Figura N° 424: Interfaz del sistema — Coordinador: Aplicativos de Especialistas

Actualizacion de

Especialidades

ALTAMIRA
AMDOCS
ARES
ATIS
ATIS_DACO
cMs
COGNOS
CORREO
@D DpwH
@D DWH_WEB
FENIX
@D GENIO
GESTEL
GOYA
INFODOC
@D INTERCONECT
1sIS
@D JTELLER
MAXIMO
@D mpay
OMEGA
PACIFYC

Fuente: Elaboracidn propia

Figura N° 425: Fragmento del cddigo del sistema — Coordinador: Aplicativos de

Especialistas

abel” aria-hidden="true

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 426 se observa la interfaz donde el usuario con el perfil Coordinador,
podra realizar las actualizaciones del acceso al sistema de los especialistas en la

interfaz “Especialistas”.
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Figura N° 426: Interfaz del sistema — Coordinador: Estado de Especialistas

Actualizacion de Estado %

ACTIVO
BLOQUEADO
INACTIVO

CBHCEIar -

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 427: Fragmento del codigo del sistema — Coordinador: Estado de

Especialistas

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 428 se observa la interfaz donde el usuario con el perfil Coordinador,
podra realizar el registro de un nuevo especialista, la cual se muestra desde en la

interfaz “Especialistas”.
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Figura N° 428: Interfaz del sistema — Coordinador: Nuevo Especialista

Gestion coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN & ~

Especialistas

Principal / Especialistas / Registrar Especialista

Mensajes del Administrador

. & El usuario de acceso se asignara de acuerdo a los nombres y apellidos del especialista.
. & La clave de acceso por defecto para el usuario sera: 123456
. & El especialista debe de cambiar la clave por defecto en el primer ingreso al sistema.

Tipo de Documento: Documento:

dni - Documento Nacional de Identidad

Apellido Paterno: Apellido Materno:
Nombres Perfil:
especialista

REGISTRAR

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 429: Fragmento del cédigo del sistema — Coordinador: Nuevo

Especialista

Mensajes del Administrador

or” width="35px" title="Ad

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura N° 430 se observa la interfaz “Consolidado por rango de fecha”, donde
el usuario con el perfil Coordinador, podra observar y exportar el reporte de
consolidado de ceses de las atenciones de los requerimientos seleccionados segun

la fecha seleccionada.
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Figura N° 430: Interfaz del sistema — Coordinador: Consolidad de Ceses

JELENING ~

Consolidado de Ceses

Principal / Consolidado Ceses / Rango de Fecha

Rango de fecha

10/16/2021 - 10/16/2021

Exportar a Excel -> 57

5 ~ | entries per page Search...
ASUNTO RANGO

PERSONAL DE FECHA MES DiAs DE

DOCUMENTO P CESADO REGISTRO EMITE EMPRESA DE CESE PROGRAMADO NOTIFICACION DiAs

47606633 010730931 VEGA Relacién de Cristian TDP 2021-08-23 agosto 16 Antes de
ALALUNA ceses Alcalde fecha de
JHOSEP Gesnext al Dominguez cese
ANTONY 06.03.2019

41708420 28167249 INFANTE Base NIETO America 2021-07-01  julio -42 Despues
SANDOVAL eliminacion CONTRERAS ~ Mavil de 6ama
OSCAR SALESLAND QOSCAR dias
ALBERTO MANUEL

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 431: Fragmento del cddigo del sistema — Coordinador: Nuevo

Especialista

Principal

Fuente: Elaboracidn propia

Perfil Supervisor:

En la Figura N° 432 se muestra la interfaz principal para el perfil de Supervisor, la

cual permite brindar a los usuarios del sistema las opciones de navegacion que les
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corresponde a dicho perfil, tales como, listado de menu, opciones de dashboard,

indicadores de negocio y descripcion del perfil.

Figura N° 432: Interfaz del sistema — Supervisor: Principal

Gestion supervisor IORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Dashboard / Principal

11

Requerimientos Pendientes

0 10

Registro de atenciones hoy Programacion fuera SLA

Ver detalle Ver detalle Ver detalle

Indicadores Generales
A A
» %

Atenciones Mes de Octubre Menciones Hasta el Dia de Hoy

15
[ 05 1 1.5 2 25 3 35 4 4.5
I I L i ! i i 7 L i 0

TOVAR TORRES JOSE

\s“' an“ o v,‘,a*“ :0"@9\ ia" ) \;,w;,ﬁ ke d' o‘*ﬁ@@

(25
v*‘% St a“* e e
R s ®* \u ,,\aw KA rS»‘*
ROSILLO MEDIMA HOEMI a \} s‘ oy ‘G' ‘ N W"‘b 0"‘ “
\N;)
2l Ve rvesscom Trial Version hhe Canvasls.com

Copyright © Global Hitss Perd S.A.C. 2021

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 433: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Principal

Requerimientos Pendientes

cion programacion fuera sla)}i

Fuente: Elaboracién propia

Como opcidn para realizar cambio de contrasefia del acceso al sistema, el usuario

con perfil Supervisor cuenta con la opcion “Mis Datos”, como se observa en la
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Figura N° 434, de la cual, se muestra los datos correspondientes al usuario y casilla

habilitada para realizar dicho cambio de contrasefa.

Figura N° 434: Interfaz del sistema — Supervisor: Mis Datos

Gestion supervisor = MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Principal / Datos de Usuario

Apellido Paterno Tipo de Documento
MORALES dni

Apellido Materno Documento
FLORES 10698417

Nombres Contrasefia
ANA MIHELINE

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 435: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Mis Datos

echo $apellido paterno; 2" disabled

echo $documento; " disabled

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 436, el usuario con el perfil Supervisor, puede observar los datos
de los requerimientos que se encuentran en estado pendiente y asignados para su

atencion.
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Figura N° 436: Interfaz del sistema — Supervisor: Requerimientos Pendientes

MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Requerimientos Pendientes

Principal / Requerimientos Pendientes

Exportar a Excel -> 5

5 v | entries per page Search...
H APELLIDO APELLIDO FECHA
IENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DE CESE EMPRESA DIVISION DEPARTAMENTO
10007079 CANO PEREZ REY FRANCISCO 2021-10-11  MEDIA : :‘
MARTIN NETWORK
76296214 FAUCHEUX GORVENIA MIGUEL 2021-10-11  CORPORACION : :x
ANGEL SIC
48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  2021-07-04 ATENTO : :x
41706420 INFANTE SANDOVAL OSCAR 2021-07-01  America Movil Recursos Recursos Humanos : :x
ALBERTO Humanos

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 437: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Requerimientos

Pendientes

DE DOCUMENTO!
MENTO

entificador_encriptado = encriptar(

echo $fila;

Fuente: Elaboracién propia

Para la visualizacion de las asignaciones correspondientes a cada requerimiento

pendiente, se cuenta con la opcion “visualizar’, segun muestra en la Figura N° 438.
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Figura N° 438: Interfaz del sistema — Supervisor: Visualizar Requerimientos

Pendientes

ATENCION PENDIENTE: CANO PEREZ REY FRANCISCO MARTIN
PENDIENTES: 25
TERMINADOS: 2

RESPONSABLE APLICACION

‘GUIMARAY INFANTES EMILIA ALTAMIRA pendiente

LIV IBANEZ FELIX ARES pendiente

OTINIANO VILLENA CONSUELO ATIS pendiente
ROSILLO MEDINA NOEMI CMs terminado
RAMOS ENRIQUEZ ANSELMO CORREO pendiente
BRINGAS CARDENAS BEATRIZ DWH pendiente
VASQUEZ LLANOS IRIS EDITA DWH_WEB pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR GENIO pendiente
TOVAR TORRES JOSE GESTEL pendiente
VILLANUEVA VALDIVIA DE FRANCO GLADYS INFODOC pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR INTERCONECT pendiente
TOVAR TORRES JOSE IsIS pendiente
MEDINA PEREYRA ALBERTO JTELLER pendiente

MONTALVO RUIZ VICTOR MPAY pendiente

OTINIANO VILLENA CONSUELO OMEGA pendiente

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 439: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Visualizar

Requerimientos Pendientes

aria-labelled

21" aria-label="

echo $da
echo $da

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 440, el usuario con perfil Supervisor, en la interfaz “Requerimientos

pendientes”, cuenta con la opcidn de realizar las modidicaciones del requerimiento
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seleccionado, para lo cual, se registra el motivo o asunto de la consideracion de

tipo modificacion.

Figura N° 440: Interfaz del sistema — Supervisor: Editar Requerimientos

Pendientes

Registrar Modificacion X

M jes del Admini d

. & El campo Tipo Documento solo puede ser: dni, ce, ptp

Asunto de la Modificacién:

Asunto: Cip:

CESES MEDIA NETWORK

Tipo Documento: Documento:
dni 10007079
Apellido Paterno: Apellido Materno:
CANO PEREZ REY
Nombres: Fecha de Cese:
FRANCISCO MARTIN 11/10/2021 (]
Empresa: Divisién:

MEDIA NETWORK

Departamento:

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 441: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Editar

Requerimientos Pendientes

1" aria-hidden="true"

aria-hiddel

ion" autofocus required

Fuente: Elaboracién propia
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Asi como para la edicion, el usuario de perfil Supervisor, cuenta con la opcién de
cancelar en la interfaz “Requerimientos pendientes”. De la cual, como se muestra
en la Figura N° 442, se observa un “pop up” para la confirmacion del registro de

cancelacion del requerimiento seleccionado.

Figura N° 442: Interfaz del sistema — Supervisor: Cancelar Requerimientos

Pendientes

Registrar Consideracion x

:Esta seguro de cancelar la
peticién?

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 443: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Cancelar

Requerimientos Pendientes

celar la peticion?

Fuente: Elaboracién propia

El usuario de perfil Supervisor, pude observar los datos de los requerimientos que

se han cargado al sistema en el dia actual, a través de la opcion “Registro de
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Atenciones Hoy” que se muestra en el Dashboard correspondientes a dicho perfil.

La mencionada interfaz, se puede observar en la Figura N° 444.

Figura N° 444: Interfaz del sistema — Supervisor: Registro de Atenciones Hoy

Gestion supervisor E VIORALES FLORES ANA MIHELINE &, ~
Principal Atenciones Pendientes Hoy
Exportar a Excel -> 5
10 ~ | entries per page Search...
) DE APELLIDO APELLIDO FECHA SITUACION
‘UMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DE CESE EDAD DE CESE EMPRESA DIVISIGN DEPARTAMENTO
73453875 MARTINEZ LINARES GLORIA 2021-11-26 30 Renuncia ATENTO -
MERCEDES Voluntaria
75551514 SALDARA PEREZ LiDIA 2021-11-26 30 Renuncia ATENTO & &
JuLISsA Voluntaria
< >

Showing 1 to 2 of 2 entries

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 445: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Registro de

Atenciones Hoy

CIP.
TIPO DE DOCUMENTO:

DOCUMENTO

SITUACION DE CESE
EMPRESA

DIVISION
DEPARTAMENTO.

Fuente: Elaboracién propia
Asi mismo, para la modificacion de los datos de los requerimientos pendientes
registrados en el dia actual, el usuario de perfil Supervisor, cuenta con la opcién de
editar en la interfaz “Registro de Atenciones Hoy’. De la cual, como se muestra en

la Figura N° 446, se observa los datos del requerimiento seleccionado, ademas de
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una casilla habilitada para la digitacion de la cosideracion o motivo de la

modificacion a realizar.

Figura N° 446: Interfaz del sistema — Supervisor: Editar Registro de Atenciones

Hoy

Registrar Modificacién x

Mensajes del Administrador
= & & campo Tipe Documento solo puede ser: dni, ce, ptp

Asunto de la Modificacién:

Cip: Tipo Documento:

Document to: Apellido Paterno:
73453875 MARTINEZ
Apellido Materno: Nombres:
LINARES GLORIA MERCEDES
Fecha de Cese: Edad:
26/11 /2021 L3 30
Situacién de Cese: Empresa:
Renuncia Voluntaria ATENTO
Divisién: Departamento:

cancelar

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 447: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Editar Registro de

Atenciones Hoy

aria-labelledby="e

" autofocus reguired

Fuente: Elaboracién propia

Asi como para la edicion, el usuario de perfil Supervisor, cuenta con la opcion de

cancelar en la interfaz “Registro de Atenciones Hoy". De la cual, como se muestra

367



en la Figura N° 448, se observa un “pop up” para la confirmacion del registro de

cancelacion del requerimiento seleccionado.

Figura N° 448: Interfaz del sistema — Supervisor: Cancelar Registro de Atenciones

Hoy

Registrar Consideracién

uro de cancelar la peticion?

ar -

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 449: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Cancelar Registro

de Atenciones Hoy

celar 1a peticién?

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 450, el usuario con el perfil Supervisor, puede observar los datos

de los requerimientos que se encuentran fuera del tiempo establecido en el SLA.
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Figura N° 450: Interfaz del sistema — Supervisor: Requerimientos fuera SLA

Gestion supervisor = MORALES FLORES ANA MIHELINE S ~
Principal / Reguerimientos Fuera SLA
Exportar a Excel -> 7
5 v | entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA
cP DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DE CESE EMPRESA DIVISION DEPARTAMENTO
dni 10007079 CANO PEREZ REY FRANCISCO 2021-10-11  MEDIA : :x
MARTIN NETWORK
dni 76296214 FAUCHEUX GORVENIA MIGUEL 2021-10-11  CORPORACION 0 : :x
ANGEL sIC
dni 48236792 GARAY TUANAMA JULIO CESAR  2021-07-04 ATENTO : :ﬁ
28167249 dni 41706420 INFANTE SANDOVAL  OSCAR 2021-07-01  America Movil  Recursos Recursos Humanos & &
ALBERTO Humanos
dni 75434487 MONTEZA CADENA JHONNY 2021-06-30  SALESLAND : :ﬁ

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 451: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Requerimientos
fuera SLA

;">Principal

FECHA DE REGISTRO-

CIP
TIPO DE DOCUMENTO:
DO
APELLIDO PATERNO
APELLIDO MATERNO

FECHA DE CESE

DEPARTAMENTO:

Fuente: Elaboracién propia

Para la visualizacién de las asignaciones correspondientes a cada requerimiento
que se encuentra fuera del tiempo establecido en el SLA, se cuenta con la opcion

“visualizar’, segun muestra en la Figura N° 452.
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Figura N° 452: Interfaz del sistema — Supervisor: Visualizar Requerimientos fuera
SLA

ATENCION PENDIENTE: GARAY TUANAMA JULIO CESAR
PENDIENTES: 26
TERMINADOS: 1

RESPONSABLE APLICACION

PAREDES CHAIGUAQUE LENIN ALTAMIRA pendiente
PALACIOS HILARIO GLORIA ARES pendiente
TOVAR TORRES JOSE ATIS terminado
ROSILLO MEDINA NOEMI Ccms pendiente
ALATRISTA JIMENEZ CARLOS CORREO pendiente

VASQUEZ LLANOS IRIS EDITA DWH pendiente

BRINGAS CARDENAS BEATRIZ DWH_WEB pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR GENIO pendiente
OTINIANO VILLENA CONSUELO ‘GESTEL pendiente
VILLANUEVA VALDIVIA DE FRANCO GLADYS INFODOC pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR INTERCONECT pendiente
OTINIANO VILLENA CONSUELO IsIs pendiente
MEDINA PEREYRA ALBERTO JTELLER pendiente
MONTALVO RUIZ VICTOR MPAY pendiente
ROSILLO MEDINA NOEMI OMEGA pendiente
ROSILLO MEDINA NOEMI PACIFYC pendiente
BRINGAS CARDENAS BEATRIZ PORTABILIDAD_WEB pendiente

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 453: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Visualizar

Requerimientos fuera SLA

aria-labelled

odal as $dato modal){

aria-label=

al as $dato_m

echo $dato_modall

echo $dato_modall

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 454, el usuario con perfil Supervisor, en la interfaz “Requerimientos

fuera SLA”, cuenta con la opcion de realizar las modidicaciones del requerimiento
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seleccionado, para lo cual, se registra el motivo o asunto de la consideracion de

tipo modificacion.

Figura N° 454: Interfaz del sistema — Supervisor: Editar Requerimientos fuera SLA

Registrar Modificacién

Mensajes del Administrador

+ & & campo Tipo Documento solo puede ser: dni, ce, ptp

Asunto de la Modificacién:

Asunto: Cip:
CESES MEDIA NETWORK
Tipo Documento: Documento:
dni 10007079
Apellido Paterno: Apellido Materno:
CANO PEREZ REY
Nombres: Fecha de Cese:
FRANCISCO MARTIN 11/10/2021
Empresa: Divisin:
MEDIA NETWORK

Departamento:

cance

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 455: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Editar

Requerimientos fuera SLA

og” aria-labelledby="examplebodaliabel® aria-hidden="true"

Fuente: Elaboracidn propia

Asi como para la edicion, el usuario de perfil Supervisor, cuenta con la opcion de

cancelar en la interfaz “Requerimientos fuera SLA”. De la cual, como se muestra en
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la Figura N° 456, se observa un “pop up” para la confirmacion del registro de
cancelacion del requerimiento seleccionado.

Figura N° 456: Interfaz del sistema — Supervisor. Cancelar Requerimientos fuera
SLA

Registrar Consideracion  x

Esté seguro de cancelar la

peticién?

Cancelar .

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 457: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Cancelar
Requerimientos fuera SLA

Fuente: Elaboracién propia

En la opcion de la gréfica del indicador de negocio de atenciones en el mes actual,

el usuario de perfil Supervisor, podra ampliar el grafico de barras en donde se
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muestra el ranking de los especialistas segun las atenciones que han terminado.

Como se puede observar en la Figura N° 458.

Figura N° 458: Interfaz del sistema — Supervisor: Indicador atenciones mes actual
= MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Indicador Mensual de Atenciones

Principal / Atenciones por especialista en el mes actual

Atenciones Mes e Octubre =

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

TOVAR TORRES JOSE

ROSILLO MEDINA NOEMI

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 459: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Indicador

atenciones mes actual

(result) {

one; " »Principal

Fuente: Elaboracidn propia

En la opcidén de la gréfica del indicador de negocio de atenciones hasta el dia de
hoy, el usuario de perfil Supervisor, podra ampliar el grafico de barras en donde se

muestra la grafica de comparacion de las atenciones asignadas a los especialistas
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vs. las asignaciones atendidas por cada especialista. Como se puede observar en
la Figura N° 460.

Figura N° 460: Interfaz del sistema — Supervisor: Indicador atenciones hasta el dia

de hoy

Gestion supervisor = MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Indicador Avance de Atenciones

Principal / Avance de atenciones por especialista

Atenciones Hasta el Dia de Hoy

LIU IBANEZ FELIX
Total: 3 Pendientes
Avance: 0 Atenciones

ERI

A 200
\ﬁ\ﬁ O ‘ﬁa)" Gp?&ﬁ

0
‘(&w aﬁg‘\ PN

o ‘mek ST (7\(0::‘:05&

R »i‘
5»‘9 ‘.sS!‘ \Qm 0\% oW
,,;a

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 461: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Indicador

atenciones hasta el dia de hoy

vance.render();

Stitulo;

;" >Principal

Fuente: Elaboracién propia

En el menu “Atenciones Pendientes”, el usuario de perfil Supervisor, podra

consultar las asignaciones que se encuentran pendientes por cada especialista, asi

374



como también, realizar la consulta en base a una fecha seleccionada. Como se

puede observar en la Figura N° 462.

Figura N° 462: Interfaz del sistema — Supervisor: Atenciones Pendientes

Gestion coordinador = PAREDES CHAIGUAQUE LENIN & ~

Reporte de atenciones registradas

Principal / Reporte / Atenciones registradas

Rango de fecha

Exportar a Excel ->57

5 ~ | entries per page Search...
APELLIDO APELLIDO MOTIVO FECHA FECHA C

DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DIVISION DEPARTAMENTO EMPRESA DE CESE DE CESE ATENCIC

00047909 VARGAS LLORENTE JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA 2021-08-30 2021-09
DE RECURSOS OPERACIONES VOLUNTARIA 00:43:27
HUMANQOS RRHH
EVERIS

00047909 VARGAS LLORENTE JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA 2021-08-30 2021-09
DE RECURSOS OPERACIONES VOLUNTARIA 23:14:36
HUMANOS RRHH
EVERIS

00047909 VARGAS LLORENTE JAVIER PERU_DIRECCION  GERENCIA DE EVERIS RENUNCIA 2021-08-30 2021-09
DE RECURSOS OPERACIONES VOLUNTARIA 23:114:36

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 463: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Atenciones

Pendientes

one; “>Principal

Fuente: Elaboracién propia

Para el registro de las bases de requerimientos, los usuarios de perfil Supervisor,

cuentan con el menu “Registro de atenciones”, como se puede observar en la
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Figura N° 464, donde se podra digitar el asunto de la carga de la base, asi como

seleccionar un archivo Excel para la verificacion en la interfaz y posterior carga.

Figura N° 464: Interfaz del sistema — Supervisor: Registro de atenciones

Gestion supervisor = Ea
Principal / Registro Atenciones
Asunto de |a Peticién de Atencién:
10 ~  entries per page Search...
TIPO DE APELLIDO APELLIDO FECHA SITUACION EMPRESA
(al] 4 DOCUMENTO DOCUMENTO PATERNO MATERNO NOMBRES DE CESE EDAD ACTUAL ACTUAL DIVISIGN DEP/
ce 73453875 MARTINEZ LINARES GLORIA 26/11/2021 30 Renuncia ATENTO
MERCEDES Voluntaria
ce 73321214 SALDANA PEREZ LIDIA 26/11/2021 30 Renuncia ATENTO
JULISSA Voluntaria
< >

Showing 1 to 2 of 2 entries

Fuente: Elaboracidn propia
Figura N° 465: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Registro de

atenciones

ar Plantilla ->

Cargar Archivo Excel

Fuente: Elaboracién propia

Para la busqueda de los archivos Excel que fueron registrados al sistema en un
rango de fecha seleccionado, el usuario con perfil Supervisor, cuenta con la interfaz
que se muestra en la Figura N°466.
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Figura N° 466: Interfaz del sistema — Supervisor: Peticiones Registradas

= H ES ~
= ANA LINE &
Bases Registradas
Principal Bases registradas
Rango de fecha
Exportar a Excel -> 57
5 v entries per page Search
# REGISTRO ASUNTO FECHA DE CARGA
1 NIETO CONTRERAS OSCAR MAMNUEL BAJAS CORPORACION SIC - 1141072021 2021-10-11 13:43:34 J
en
2 NIETO CONTRERAS OSCAR MANUEL CESES MEDIA NETWORK 2021-10-11 18:01:13 J
e
3 MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES FORMATO DE CESES Contac Center Residencial 04.07.21 2021-10-13 18:37:00 ;‘!
=
4 MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES FORMATO DE CESES Contac Center Residencial 04.07.21 2021-10-15 19:01:53 L'!
L=
5 MEDINA UBILLUS ADYINSAM MOISES Solicitud de Baja de Usuarios. (Cese Laboral) - Noviembre 21 2021-10-15 19:03:31 v:l
L=

Showing 1 to 5 of 6 entries < - 2 >

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 467: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Peticiones

Registradas

Principal

required

DE CARGA

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 468 se observa la interfaz “Especialistas”, donde el usuario con el

perfil Supervisor, podra observar los especialistas registrados en el sistema.
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Figura N° 468: Interfaz del sistema — Supervisor: Especialistas

Gestién supervisor H

Especialistas

Principal / Mantenimiento de Especialistas

Exportar a Excel -> 57 NUEVO -> )

5 v | entries per page Search...
# ESPECIALISTA ESTADO PERFIL DETALLE DE PERFIL
1 ALATRISTA JIMENEZ CARLOS activo agesbespw especialista I
2 BRINGAS CARDENAS BEATRIZ activo agesbespw especialista )
3 CASTRO GALDOS CHRISTIAN activo agesbespw especialista I
4 DEZA UGAZ FERNANDO activo agesbespw especialista ESTADO
5 GUIMARAY INFANTES EMILIA activo agesbespw especialista ——

Showing 1 to 5 of 20 entries < 2 3 4 >

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 469: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Especialistas

base_ur:

DO
PERFIL
DETALLE DE PERI

$dato){ $identificador_encriptado = encriptar($dato['i

echo $fila;
echo $da
echo $da
echo $da

Fuente: Elaboracidn propia
En la Figura N° 470 se observa la interfaz donde el usuario con el perfil Supervisor,
podra realizar las actualizaciones de especialidades de los especialistas en la

interfaz “Especialistas”.
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Figura N° 470: Interfaz del sistema — Supervisor: Aplicativos de Especialistas

Actualizacién de

Especialidades

ALTAMIRA
AMDOCS
ARES
ATIS
ATIS_DACO
cMs
COGNOS

@D CORREO
DWH
DWH_WEB
FENIX
GENIO
GESTEL
GOYA
INFODOC
INTERCONECT
1815
JTELLER
MAXIMO
MPAY
OMEGA
PACIFYC
PORTABILIDAD_WEB

@D RED_EXTERNA

@D RED_INTERNA
RENIEC

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 471: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Aplicativos de

Especialistas

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura N° 472 se observa la interfaz donde el usuario con el perfil Supervisor,
podra realizar las actualizaciones del acceso al sistema de los especialistas en la
interfaz “Especialistas”.
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Figura N° 472: Interfaz del sistema — Supervisor: Estado de Especialistas

Actualizacién de Estado  x

ACTIVO
BLOQUEADO
INACTIVO

Cancelar -

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 473: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Estado de

Especialistas

Fuente: Elaboracidn propia

En la Figura N° 474 se observa la interfaz donde el usuario con el perfil Supervisor,
podré realizar el registro de un nuevo especialista, la cual se muestra desde en la

interfaz “Especialistas”.
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Figura N° 474: Interfaz del sistema — Supervisor: Nuevo Especialistas

Be

Gestién supervisor =

Especialistas

Principal / Especialistas / Registrar Especialista

Mensajes del Administrador

. P& El usuario de accesa se asignara de acuerdo a los nombres y apellidos del especialista.
. & La clave de acceso por defecto para el usuario serd: 123456
. & El especialista debe de cambiar la clave por defecto en el primer ingreso al sistema.

Tipo de Documento: Documente:

dni - Documento Nacional de Identidad

Apellido Paterno: Apellido Materno:

Nombres Perfil: Coordinador:

coordinadar

REGISTRAR

Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 475: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Nuevo

Especialistas

Stitulo;

Mensajes del Administrador

or" width="35px" title="Ad

Fuente: Elaboracién propia
En la Figura N° 476 se observa la interfaz “Consolidado por rango de fecha”, donde
el usuario con el perfil Supervisor, podra observar y exportar el reporte de
consolidado de ceses de las atenciones de los requerimientos seleccionados segun

la fecha seleccionada.
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Figura N° 476: Interfaz del sistema — Supervisor: Consolidad de Ceses

Gestioén supervisor =

Consolidado de Ceses

Consolidado Ceses Rango de Fecha

Principal

Rango de fecha

10/16/2021 - 10/16/2021

Exportar a Excel ->57

DE TIPO DE
# REGISTRO DOCUMENTO DOCUMENTO

4 2021-10-15 dni 48236792

5 2021-10-15 dni 72886523

Consultar

cp

PERSONAL
CESADO

GARAY
TUANAMA
JULIO CESAR

VARGAS
RISCO JOSUE
GABRIEL

ASUNTO
DE
REGISTRO

FORMATO
DE CESES
Cantac
Center
Residencial
04.07.21

FORMATO
DE CESES
Contac
Center
Residencial
04.07.21

EMITE = EMPRESA

MEDINA ATENTO
UBILLUS

ADYINSAM

MOISES

MEDINA ATENTO
UBILLUS

ADYINSAM

MOISES

Fuente: Elaboracién propia

FECHA MES
DE CESE PROGRAMADO

2021-07-04  julio

2021-07-04  julio

H E® -
Ea
DiAs
NOTIFICACION

-75

-75

Figura N° 477: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Consolidad de

Ceses

Fuente: Elaboracién propia

En la opcion del menu “Tiempo Coordinacion”, se muestra la grafica del indicador

del presente estudio “Tiempo promedio en la coordinaciéon de atencion del

requerimiento”, donde el usuario de perfil Supervisor, podra realizar la comparacion
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en el tiempo de coordinacion de los requerimientos ingresados en dos fechas

seleccionadas. Como se puede observar en la Figura N° 478.

Figura N° 478: Interfaz del sistema — Supervisor: Tiempo promedio en la

coordinacion de atencién del requerimiento

Gestion supervisor = MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Indicador Tiempo Coordinacion

Principal / Indicadores mejora / Tiempo coordinacién

Rango de fecha Rango de fecha a Comparar

10/16/2021 - 10/16/2021 10/16/2021 - 10/16/2021

io enla i ion de 10
2021-10-01- 2021-11-01

octubre: 4.85

agosto octubre.
mES Trial Versio MES

ioenla i ion de i
2021-08-01-2021-08-31

-
laIHOHd

~

° g é
OlgIHOHd

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 479: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Tiempo promedio

en la coordinacién de atencion del requerimiento

Fuente: Elaboracién propia

En la opcion del menu “Prom. Incumplido”, se muestra la grafica del indicador del
presente estudio “Promedio de atenciones que no cumplieron con los SLA”, donde
el usuario de perfil Supervisor, podra realizar las comparaciones correspondientes

a los requerimientos que se completaron su atencion posterior al tiempo indicado
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por el SLA de los requerimientos ingresados en dos fechas seleccionadas. Como

se puede observar en la Figura N° 480.

Figura N° 480: Interfaz del sistema — Supervisor. Promedio de atenciones que no

cumplieron con los SLA

Gestion supervisor = MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Indicador Incumplimiento de Atenciones

Principal / Indicadores mejora / Prom. Incumplimiento

Rango de fecha Rango de fecha a Comparar

10/16/2021 - 10/16/2021 10/16/2021 - 10/16/2021
Promedio de atenciones que no cumnlieron con los SLA: Promedio de atenciones que no cumnlieron con los SLA:
2021-08-01-2021-08-31 2021-10-01- 2021-10-31
15

o
agosto ot
mES — [ MES

T
OlQIHOYd

&

b
ClOIHOYd

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 481: Fragmento del cédigo del sistema — Supervisor: Promedio de

atenciones que no cumplieron con los SLA

" required

ntrol”>Consultar:

Fuente: Elaboracién propia
En la opcién del menu “Porc. Cumplimiento”, se muestra la grafica del indicador del
presente estudio “Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos”, donde el
usuario de perfil Supervisor, podra realizar las comparaciones correspondientes a

los requerimientos que se completaron su atencion dentro del tiempo indicado por
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el SLA de los requerimientos ingresados en dos fechas seleccionadas. Como se

puede observar en la Figura N° 482.

Figura N° 482: Interfaz del sistema — Supervisor: Porcentaje de cumplimiento de

los requerimientos
Gestion supervisor = MORALES FLORES ANA MIHELINE & ~

Indicador Cumplimiento de Atenciones

Principal / Indicadores mejora / Porc. Cumplimiento
Rango de fecha Rango de fecha a Comparar
10/16/2021 - 10/16/2021 10/16/2021 - 10/16/2021
Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos: Porcentaje de cumplimiento en los requerimientos:
2021-10-01- 2021-11-30 2021-10-01- 2021-10-31
100 100
3 3
g g
%03 %03
€] €]
o o
octub octub
| HES Canvasls com Trial Version HES s

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 483: Fragmento del codigo del sistema — Supervisor: Porcentaje de

cumplimiento de los requerimientos

Fuente: Elaboracién propia
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