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RESUMEN

Gestorinc. S.A. se encontraba en busqueda de una herramienta
computacional que le permita mejorar sus servicios de atencion, aumentando
el conocimiento de sus clientes sobre el estado de las solicitudes de soporte,
y dotando a sus asesores con la informacion necesaria para disminuir los

tiempos de atencion y errores en la entrega de soluciones.

El presente trabajo de titulacion fue orientado a desarrollar e implementar
una Aplicacion Web que permita a la empresa Gestorinc administrar de forma
eficiente las solicitudes de atencidbn que reportan los clientes de la
organizacion. Siguiendo la metodologia de desarrollo de aplicaciones
implantada en la empresa, se logro la implementacion de una Aplicacion Web
que, considerando las buenas practicas de ITIL, mejora la atencion de los

clientes.

La implantacién de la aplicacion ha permitido que los clientes cuenten con

informacion actualizada sobre la gestion que realiza el equipo de Servicio al
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Cliente y contribuye a los gerentes de la empresa en la toma de decisiones

en funcién de los resultados obtenidos.

La limitante mas importante que tiene la aplicacion desarrollada es que solo
gestiona la informacion de las solicitudes de Servicio al Cliente;
extendiéndose al manejo de otros tipos de solicitudes que puede gestionar

Gestorinc, S.A.
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ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIA
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Information Technology Infrastructure Library, es un
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facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la
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PHP:

SAC:

TI:

Xiv

Hypertext Pre-processor, lenguaje de programacion de
uso general de codigo del lado del servidor originalmente

disefiado para el desarrollo web de contenido dinamico

Servicio al Cliente, area de la empresa Gestorinc. S.A.

gue brinda el soporte a los cliente de la organizacion

Tecnologias de Informacion.
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INTRODUCCION

En el siguiente trabajo de titulacién se describe el alcance del proyecto de
implementacion de una aplicacién web que permite automatizar los procesos
de atencion al cliente de una empresa desarrolladora de un software para la

industria financiera denominado Gestor fiducia fondos.

La empresa se encontraba en busqueda de una herramienta computacional
que le permitiera mejorar sus servicios de atencién. Del mismo modo a la
empresa le interesaba aumentar el conocimiento de sus clientes sobre el
estado de las solicitudes de soporte; y a sus asesores contar con la
informacion actualizada y de facil acceso para disminuir los tiempos de

atencion y errores en la entrega de la solucion.

Para lograr este objetivo se realizé un analisis de los procesos de atencion
utilizados en el area de Servicio al Cliente conjuntamente con un estudio de
varias herramientas que permitan administrar toda la informacion de manera

automatica y cuyo control sea preciso y eficiente. Sin embargo, no se
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encontré ninguna herramienta en el mercado que contara con todo lo

requerido, facilmente configurable y accesible para los clientes.

Por lo antes mencionado, nace la idea del proyecto de desarrollo e
implementacion de la plataforma Web de administracion y control de los
procesos de soporte, como apoyo al area de Servicio al Cliente. Asi mismo,
esta herramienta le agregaria valor a los servicios prestados por la empresa

hacia sus clientes.

Para el efecto se han desarrollado seis capitulos en donde se explica el

proceso para cumplir lo propuesto.

El capitulo uno refiere a la recopilacion de antecedentes y justificacion del
trabajo de titulacion basados en la situacion actual de la empresa Gestorinc.

En este capitulo se detalla la solucion que se propone implementar y el
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objetivo trazado al cual se desea llegar para resolver los problemas de

gestion que posee actualmente el area de Servicio al Cliente.

El capitulo dos se denomina Marco Tedrico en el cual se realiza una
recopilacion de informacion actualizada que asienta los conocimientos
necesarios para desarrollar este trabajo de titulacion. Los conceptos
investigados se encuentran categorizados en marco conceptual y marco

tecnoldgico que aportan en el proceso de desarrollo de una Aplicacion Web.

En el capitulo tres se detalla todo el proceso manual que realiza el equipo de

Servicio al cliente para atender las solicitudes que realizan sus clientes.

En el capitulo cuatro se realiza el analisis de las necesidades que posee el
equipo de Servicio al Cliente y se definen las funcionalidades de la Aplicacion

Web que permiten cubrir dichas necesidades. Ademas se selecciona la
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metodologia de desarrollo que se implementara para realizar el desarrollo de

la Aplicacion Web.

En el capitulo cinco se detalla el proceso de desarrollo de la Aplicacion Web,
especificando su arquitectura fisica y las opciones de la Aplicacion Web.
Ademas se explica el proceso de pruebas realizado sobre la Aplicacion Web

para obtener la aceptacion del area de Servicio al Cliente.

Finalmente, en el capitulo seis se explica el proceso de instalacion de la

Aplicacion Web y el resultado obtenido al implementar la herramienta.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES

En este capitulo se presentan los antecedentes del proyecto de titulacion, el
problema que se enfrentd y la solucién que se propuso. Asimismo, se definen

el objetivo general y los objetivos especificos de este proyecto.

1.1.Descripcion del Problema

La Empresa Gestorinc brinda soluciones tecnolégicas especializadas
para la Industria Financiera dentro del mercado Nacional e Internacional,
la herramienta que ofrece a sus clientes estd enfocada a la

administracion de negocios fiduciarios y fondos de inversion. [1]



Ademas, la organizacion ofrece a sus clientes soporte sobre la aplicacion
Gestor fiducia fondos, atendiendo solicitudes que van desde asesorias
sobre funcionalidades hasta la resolucion de incidentes presentados

durante el uso de la aplicacion. [1]

El area de atencion al cliente es la encargada de brindar el servicio de
soporte sobre la aplicacion Gestor. Actualmente en dicha area existen
problemas en la ejecucion de sus procesos, lo que afecta directamente a

la satisfaccion de sus clientes.

A continuacion, se detallan los servicios que brinda el area de atencion al

cliente de la organizacion y los problemas que se presentan:

Servicio: Gestion de Consultas

El cliente solicita asesoria para conocer alguna funcionalidad de la

aplicacion gestor fiducia fondos.

El asesor se encarga de recibir la solicitud, atenderla y generar una
respuesta formal mediante el envio de manuales funcionales via correo

electronico.

Problema: No existe informacidn actualizada en los manuales
funcionales. Ademas, no existe un repositorio compartido de los
manuales, ni se lleva un control de cambios sobre la documentacion

existente.



Servicio: Gestion de Incidentes

El cliente reporta incidentes por errores en alguna funcionalidad de la

aplicacion.

El asesor se encarga de verificar el error con el cliente, documentar y
gestionar la correccion con el area de desarrollo; luego procede con el

envio formal de la solucion via correo electronico.

Problema: El cliente se queja porque desconoce el estado de la solicitud
de atencion y no se cumplen los tiempos de respuesta acordados, ya que

los asesores no son alertados de manera oportuna.

Servicio: Gestion de Problemas

Este servicio es utilizado cuando se realiza una mejora en alguna
funcionalidad del sistema al cual se le da soporte y puede ser originado

como parte de la solucion de un incidente.

Problema: El cliente se queja porque las fechas de entrega de la solucién
son demasiado holgadas y en el proceso desconoce el estado de la

solicitud de atencion.

Actualmente el area de atencién al cliente no cuenta con una Aplicacion

Web automatizado para la gestion de sus servicios.



Asi mismo, otro problema que se presenta en el area es la pérdida de
informacion sobre las fechas de entrega de soluciones de incidentes, ya
que los asesores deben actualizar la informacion en un documento de

Excel compartido.

La actualizacion del documento de Excel no debe ser realizado por mas
de un asesor a la vez, ocasionando que los asesores olviden realizar

esta actividad o borren la informacion del documento por error.

Los problemas de la Coordinacién son gestionar de manera equitativa la
asignacion de tickets de atencién a cada asesor, por lo que en el area de
Servicio al Cliente requiere contar con una Aplicacion Web bien definida
el cual permita generar informes que detallen la cantidad de solicitudes
atendidas por cada asesor, el tipo de solicitudes que estan pendientes
por resolver, el detalle del tiempo de atencidn por cliente y por solicitud

de forma agil y precisa.

1.2.Solucion Propuesta

Como apoyo al area de Servicio al Cliente se desarrolla e implementa la
Aplicacion Web de administracion y control de los procesos de soporte, la
cual le agrega valor a los servicios prestados por la empresa hacia sus

clientes.



La Aplicacion Web sera desarrollada en lenguaje de programacion Php5
y Html con la implementacion de estilos en CSS3 y soporte Ajax. La
informacion sera registrada en una base de datos Oracle, pues la
empresa Gestorinc cuenta con licenciamiento de las herramientas antes

mencionadas.

El propdsito de la Aplicacion Web es el de administrar, dar seguimiento a
los requerimientos de los clientes, establecer controles y alertas sobre el

cumplimiento de los tiempos de respuesta acordados con los clientes.

La Aplicacion Web se convierte en una herramienta de gestion de
solicitudes y para la Gerencia de Servicio al Cliente es un salto
cualitativo, que permite producir una mejora en la calidad del servicio y
un importante ahorro de tiempo y recursos, aumentando el rendimiento

en la empresa.

A continuacion se detalla el alcance de la aplicacion:

1) El cliente accede a una Aplicacibn Web que permite registrar
solicitudes de atencidon y monitorear el estado de las solicitudes de

servicio.

2) El asesor logra controlar las solicitudes asignadas y finalizarlas de
forma inmediata o registrar la planificacion de la atencion segun el tipo de

servicio o prioridad y conoce el progreso de las actividades para asegurar



que son realizadas a tiempo, le permite adjuntar documentos y correos a
los tickets de atencion. Verifica los plazos de entrega establecidos con

los clientes y la planificacion de los desarrollos desde un solo lugar.

Cuenta con un repositorio de manuales, para mantener el control de

cambios y contar con informacion actualizada.

3) La coordinacion gestiona de manera equitativa la asignacion de tickets
de atencion a cada asesor. Recibe avisos automaticos sobre los tickets
de atencion que estén proximos de cumplir su fecha de entrega. Obtiene
un listado de informacion de los tickets atendidos por asesor, tipo de

solicitudes y por estado de tickets.

1.3.0Objetivos

Se tiene como objetivo principal el desarrollar e implementar una
Aplicacion Web que automatice los procesos de atencién al cliente de la

empresa Gestorinc S.A.

Los objetivos especificos que se desprenden del objetivo general son los

siguientes:

* Realizar el levantamiento de informacién sobre los procesos de

atencion al cliente

* Analizar y disefiar la aplicacion web



» Desarrollar e implementar la aplicacion web

* Realizar las pruebas y el andlisis de resultados de la aplicacion web.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

De acuerdo a lo detallado en el capitulo anterior, este trabajo tuvo como
objetivo automatizar los procesos de negocio del area de Servicio al Cliente
de la empresa Gestorinc. Para esto se investigd sobre varios conceptos de
gestion de servicios, plataformas web y almacenamiento de informacion, a fin
de determinar las herramientas que estén relacionadas al escenario que
existia en la organizacion e identificar los distintos usuarios y clientes que

interactuarian con la aplicacion.

Hemos dividido este capitulo en dos secciones. Una detalla las definiciones
conceptuales asociadas al proceso de negocio de la empresa. La segunda,
especifica la tecnologia que se utilizd en la solucién brindada al area de

Servicio al Cliente de Gestorinc.



2.1.Marco Conceptual

2.1.1. Procesos de negocio

El objetivo de los negocios es generar valor y beneficios
econdémicos para sus propietarios. Comunmente, la generacion de
valor de los negocios consiste en realizar una serie de actividades
que transforman uno o varios insumos en un producto o servicio
para los clientes. La ejecucion de este conjunto de actividades es
considerada como un proceso de negocio, el cual se realiza en un

orden especifico y puede ser dividido en mdltiples subprocesos.

[1]

De acuerdo a la definicion de Davenport [2], los procesos de
negocios son el conjunto estructurado y medible de actividades
disefiadas para producir un producto especifico, para un cliente o

mercado especifico.

En este trabajo se utilizé el concepto de proceso de negocio para
identificar cuales son los procesos y tareas que se ejecutan en el
area de Servicio al Cliente que pueden ser automatizados para
brindar un servicio de calidad a los clientes. Sin embargo, al
seleccionar los procesos de negocio, la gerencia general de

Gestorinc considera importante alinear los objetivos del area de
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negocio con el equipo de tecnologia, utilizando los conceptos de la

gestion de servicios de negocio el cual se detalla a continuacion.

Gestion de Servicios de negocio

La Gestion de Servicios de Negocio (BSM, por las siglas de
Business Service Management) permite integrar los objetivos del
negocio directamente con la infraestructura tecnolégica de una
organizacion. BSM es una categoria dentro de la gestion de
productos de software, la cual busca asegurar la disponibilidad y
rendimiento de los servicios de Tecnologias de Informacion (TI)
con los servicios de negocio, permitiendo la ejecucion de los

procesos de negocio [3]

Los beneficios que se pueden obtener al implementar BSM son:

[3]

1.- Sincronizar los objetivos y trabajo del area de negocios de una

organizacién con el area de TI.

2.- Organizar los servicios de Tl para permitir la optimizacion de

los mismos de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

3.- Monitorear la relacibn que existe entre los sistemas de

informacion y el usuario final para asegurar la calidad del servicio,
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conocer mejora al cliente y levantar alertas oportunas para evitar

la degradacion del servicio.

4.- Reducir tareas innecesarias 0 que no generan valor a los
usuarios finales, generando un valor agregado a la administracion

y a la operacion.

5.- Enfatizar en el trabajo que realiza el area de Tl como parte

primordial para el negocio.

El concepto de BSM es importante para este trabajo pues permite
establecer un lenguaje en comun entre los gerentes operativos de
los clientes y el equipo tecnoldgico de Servicio al Cliente de
Gestorinc, y asi establecer un acuerdo de disponibilidad de
servicio, monitoreo constante de las solicitudes de atencion v,
finalmente, sincronizar a los procesos, personal y Tl de ambas

organizaciones, creando valor para el negocio y el usuario final.

[4]

A fin de ofrecer un servicio de calidad y asegurar la satisfaccion de
los clientes, el gerente de Servicio al Cliente decidido basarse en
las buenas practicas recomendadas por la Libreria de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL por las siglas
Information Technology Infrastructure Library) por lo que el equipo

de Tl es el encargado de administrar las aplicaciones e
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informacion necesaria para dar un correcto servicio de cara al

negocio, a traves de la gestion de servicios de TI. [3]

Gestion de servicios de Tecnologia de la Informacién segun

ITIL

De acuerdo a la definicion establecida por ITIL, la gestion de
servicios de Tl es una disciplina enfocada en alinear los servicios
de TI con las necesidades del cliente final y asegurar que perciba

un valor agregado en el servicio recibido. [6]

Los objetivos de una correcta gestion de servicios de Tl son: [5]

* Gestionar adecuadamente la calidad de los servicios del

negocio.

* Asegurar la eficiencia en los procesos de negocio.

* Mantener alineados los procesos de negocio con la

infraestructura de TI.

* Minimizar los riesgos asociados a los servicios de TI.

» Aportar a la creacion de nuevos servicios de negocio.

ITIL ha estructurado la gestion de servicios de Tl con el concepto

de Ciclo de vida de un servicio, el mismo que tiene como objetivo
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mostrar una vision general de un servicio desde su disefio hasta la

eficiente ejecucion del mismo. [5]

El ciclo de un servicio establecido por ITIL es: [5]

1.- Estrategia del Servicio. Involucra la gestion de los recursos
financieros, de la demanda y administracion del portafolio de

servicios. [3]

2.- Disefio del Servicio. Determina la capacidad, disponibilidad,
niveles de servicio esperados, proveedores de servicio, seguridad,
estructuracion de catalogo de servicios y la continuidad de los

servicios disefiados.

3.- Transicion del Servicio. Asegura que los productos y servicios
definidos en la fase anterior se integren en el ambiente de

produccion y sean accesibles a los clientes y usuarios.

4.- Operacion de Servicios. Busca el equilibrio entre la estabilidad
y capacidad de respuesta, para esto establece la gestion de
incidentes, problemas, requerimientos, accesos, eventos, gestion
de operaciones de TI, de la mesa de ayuda y demas aplicaciones

gue se encuentren en operacion.
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5.- Mejora continua de los Servicios. Es una guia para la creacion
y mantenimiento del valor que se ofrece a los clientes a través de

las fases anteriores.

De acuerdo a lo antes indicado, podemos observar que ITIL
abarca detalladamente las fases del ciclo de vida de un servicio, el
cual debe ser implementado acorde con la situacion de cada

organizacion.

Para el trabajo que hemos realizado en Gestorinc,
especificamente dentro del area de Servicio al Cliente, se definio
la implementacion de la fase de operacion de los servicios,
focalizandonos principalmente en los procesos de Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas y Solicitudes de Atencion que se
ofrecen a los clientes y que estan relacionados con la operacion

del area.

Procesos de la Operacion de servicios

Como es comun para las organizaciones, la fase de Operacion del
Servicio es critica entre todas las fases de un servicio. En esta se
determina la percepcion que tienen los clientes y usuarios sobre la

calidad de los servicios ofrecidos por las organizaciones. [5]
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ITIL ha definido tres objetivos principales en la fase de Operacion

del servicio: [5]

1.- Sincronizar e implementar todos los procesos, actividades y
funciones necesarias para la ejecucion de los servicios y que éstos

cumplan con los niveles de calidad establecidos.

2.- Disponibilidad de soporte para todos los usuarios del servicio.

3.- Gestionar la infraestructura tecnoldgica requerida para ejecutar

el servicio.

Los procesos que se ajustan a las necesidades del area de

Servicio al Cliente de Gestorinc, son los siguientes: [5]

Gestion de Incidencias. Esta encargado de registrar todos los
incidentes que afecten a la calidad del servicio y restaurar el
mismo en el menor tiempo posible cumpliendo los niveles de

calidad acordados.

Gestion de Problemas. Se encarga de analizar y ofrecer
soluciones integrales a los incidentes que han tenido frecuencia o

han degradado la calidad del servicio.

Para asegurar la disponibilidad de los servicios es necesario

contar con un almacén de datos que permita consultar la
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informacion registrada en la atencién de los clientes. Por tanto,

continuaremos revisando qué es un repositorio de informacion.

Repositorio de Informacion

Una de las definiciones mas relevantes que debemos especificar
en este trabajo es acerca de los repositorios de informacion, los
cuales son herramientas tecnologicas que permiten administrar la
informacion que se obtiene a través de diversas fuentes como, por
ejemplo, sistemas informaticos, aplicaciones web, aplicaciones

moviles, entre otros. [8]

El beneficio principal de los repositorios de informacion es
centralizar los datos de una organizacion para acceder de manera

ordenada, facil y eficiente. [8]

Debido a que el area de Servicio al Cliente de la empresa
Gestorinc maneja informacion confidencial de sus usuarios y
clientes, es necesario que el repositorio de informacion
seleccionado para desarrollar este trabajo cuente con protocolos

de seguridad y enmascaramiento de la informacion.

Luego revisado los conceptos de negocio que se consideraron
durante este proyecto, a continuacion se detalla el marco

tecnoldgico.
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2.2.Marco Tecnolbgico

En esta seccion del capitulo se detallan los principales aspectos de las
herramientas tecnologicas que se utilizaron para el desarrollo del
software que permite automatizar los procesos del area de Servicio al

Cliente de Gestorinc.

Iniciaremos con el detalle de la herramienta de base de datos que se

utilizé para administrar la informacion de los clientes.

2.2.1. Base de datos Oracle

Se definié que la herramienta de base de datos para realizar este
proyecto es Oracle, ya que la empresa Gestorinc cuenta con
licenciamiento de este producto. Gracias a la experiencia que tiene
la empresa, se pudo evidenciar que la base de datos cuenta con
multiples versiones para cada sistema operativo y su gestion le
permite a la organizacion reducir costos de operacion e

infraestructura en los requerimientos de almacenamiento. [9]

La base de datos Oracle ha definido tres pilares fundamentales

dentro de la gestion de la informacion, estos son: [10]

1.- Confidencialidad: la informacién debe ser sélo accesible a sus

destinatarios predeterminados.
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2.- Integridad: la informacion debe ser correcta y completa.

3.- Disponibilidad: se debe tener acceso a la informacién cuando

se la necesite.

A continuacion revisaremos las herramientas que se utilizaron en
la construccion de la Aplicacion Web para el area de Servicio al

Cliente.

Lenguaje de Programacion

En este proyecto se utilizaron dos lenguajes de programacion para
desarrollo de la Aplicacion Web, ya que estos se ajustan a las
tendencias y necesidades de las plataformas utilizadas por los

clientes de Gestorinc.

Durante el proyecto se selecciond a Ilos lenguajes de
programacion Php5 y Html5 para realizar el desarrollo de la
Aplicacion Web dinamica, a fin de implementar interfaces
amigables para interactuar con los usuarios y compatibles con la

base de datos seleccionada [11]

2.2.2.1. Php5

El lenguaje de programacion Pre-Procesador de

Hipertexto (PHP, por las siglas Hypertext Pre-processor),
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fue interpretado y disefiado para la creacion de paginas
web dinamicas. Este lenguaje de programacion es
utilizado para interpretar el codigo fuente del lado del
servidor. Sin embargo, actualmente puede ser

implementado en aplicaciones con interfaz gréfica. [11]

El motivo de seleccionar el lenguaje de programacion
Php5 para el desarrollo de este trabajo, es debido a su
perfeccionamiento en los mecanismos de la
Programacion Orientada a Objetos. Entre sus
caracteristicas actuales se encuentra la inclusion de
modificadores de control de acceso para implementar

encapsulamiento y control de excepciones. [12]

Gracias a la flexibilidad que posee Php5, se ha
convertido en un lenguaje de programacion sencillo de
aprender. Otro beneficio para su seleccion es su
portabilidad y multiplataforma (Linux, Windows, entre
otros) para trabajar sobre la mayor cantidad de
servidores web, asi como la mayoria de Sistemas de

Gestion de Bases de Datos. [12]

2.2.2.2. Html5



20

Otra herramienta de programacion seleccionada para el
desarrollo de este trabajo es Lenguaje de Marcas de
Hipertexto version No.5 (HTML por sus siglas HyperText
Markup Language) es la ultima version del lenguaje de
programacion el cual forma parte de los lenguajes que se
ejecutan del lado del cliente; es decir, que son
procesados directamente por los navegadores y no

necesitan ser compilados. [11]

HTML5 es una herramienta actualizada que permite
implementar nuevos elementos, atributos y
comportamientos para el desarrollo de una Aplicacion

Web.

Para este trabajo se utilizaron los siguientes recursos que

ofrece la tecnologia de HtmI5: [13]

. Semantica: Verifica y describe con mayor precision

el contenido de una Aplicacion Web.

. Sin  conexibn 'y almacenamiento: Permite
almacenar localmente la informaciébn y operar sin

conexion de forma eficiente.
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. Multimedia: Mejor administracion en el uso de

contenidos multimedia.

. Graficos y efectos 2D/3D: Ofrece una gama de
nuevas caracteristicas que permiten la generacién de

graficos en la web como lo son Canvas 2D, entre otros.

. Rendimiento e Integracion: Implementa una mejor

optimizacién de la velocidad y uso del hardware.

. Acceso al dispositivo: Permite el despliegue en
varios dispositivos a través del uso de componente

internos de entrada y salida.

. CSS3: Ofrece variedad de opciones para realizar

disefos mas sofisticados.

Luego de establecidos las herramientas tecnologicas que
se utlizaron en el desarrollo de la Aplicacion Web,
continuamos realizando el levantamiento de los procesos
de negocio que se realizaban manualmente en el area de

Servicio al Cliente de la empresa Gestorinc.



CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Dentro de este capitulo se presentan los integrantes del equipo de trabajo y
las personas interesadas en la ejecucion del proyecto, el detalle de los
procesos de negocio y los acuerdos de nivel de servicio del area de Servicio
al Cliente. Finalmente, este capitulo presenta el andlisis de la gestion actual

gue realiza el area de Servicio al Cliente.

En el inicio de esta etapa se definié al equipo de trabajo integrado por tres
personas que tienen experiencia en los procesos de negocio de la empresa
Gestorinc, y gran capacidad de comunicacién, dado que la recopilacién de
informacion estaba centrada en entrevistas con personas de distintos roles

que interactian en el area Servicio al cliente de la empresa.

3.1.Equipo de Trabajo
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En la Tabla 1 se presenta el detalle del equipo de trabajo que participé en

la etapa de levantamiento de Informacion.

Tabla 1: Equipo de Trabajo

Equipo de Trabajo

Etapa: Levantamiento de
informacion
Fecha de Elaboracion: 01-07-2016

Auspiciante:
Nombre: Catherine Medranda
Correo electrénico: cmedranda@gestorinc.com
Cargo: Gerente de Servicio al Cliente
Lider/es del Proyecto:
Nombre: Marilyn Jiménez
Correo electrénico: mjimenez@gestorinc.com
Cargo: Coordinador de Servicio al Cliente
Nombre: Diana Zafiga Tomala
Correo electrénico: mjimenez@gestorinc.com
Cargo: Asesor de Servicio al Cliente Senior
Necesidad del Personal:
» Duefio del proceso: Asesor de Servicio al Cliente
» Escéptico: Asesor de Servicio al Cliente
» Coordinador de software
» Programador del area de desarrollo
» Cliente

3.2.Procesos de negocio del &rea de Servicio al Cliente (SAC)

Durante la etapa de levantamiento de informacién se analizé el proceso
de atencion del area de Servicio al Cliente de la empresa Gestorinc. El
mismo controla de forma manual las solicitudes de los clientes, el estado
de atencién, las fechas de entrega y el cumplimiento de acuerdos de

nivel de servicio.


mailto:cmedranda@gestorinc.com
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mailto:mjimenez@gestorinc.com
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Las aplicaciones sobre las cuales la empresa Gestorinc brinda soporte

son:

e Banca Electrénica

e Gestor Fiducia Fondos (Cliente/ Servidor)

e Gestor Fiducia Fondos (Aplicacion Web)

Actualmente los tipos de servicios son categorizados de la siguiente

manera:

Asesoria. Cuando el cliente requiere respuestas sobre el manejo de
funcionalidades de las aplicaciones a las cuales se brinda el servicio de

soporte.

Incidente. Cuando el cliente reporta un problema en las funcionalidades
de las aplicaciones a las que se brinda el servicio de soporte y dicho

inconveniente esta deteniendo los procesos operativos.

Problema o Mantenimiento. Cuando se realiza una modificacion en las
funcionalidades de las aplicaciones a las cuales se brinda el servicio de
soporte. Estas modificaciones pueden estar asociadas a incidentes

reportados por los clientes.

Las solicitudes que realizan los clientes son registradas por los asesores

de Servicio al Cliente en una hoja de Excel, ubicada en una ruta
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compartida del servidor y clasificada por cliente. La informacion que
registran los asesores incluye los siguientes datos: Cliente, Prioridad,
Representante del Cliente, Responsable en Gestor, Fecha de Recepcion,
Fecha de Entrega, Detalle de la solicitud, Complejidad de Ila

comunicacion

A medida que se van registrando las peticiones de los clientes, el asesor
de Servicio al Cliente debe verificar las fechas de entrega de cada
solicitud a su cargo, de tal manera que se comprometa al cumplimiento

de las fechas pactadas con el cliente.

Los tiempos en la escala de atencion son de acuerdo a:

e Tiempo Maximo de Respuesta.- Tiempo maximo comprometido para

comenzar a atender el problema.

e Tiempo Maximo de Solucion Esperada.- Tiempo maximo esperado,
para identificar y entregar una solucién. Se pueden identificar soluciones
temporales que permitan continuar con el proceso, hasta encontrar

soluciones estructurales definitivas

El tiempo definido para la atencion del cliente estan establecidos en un

contrato legal, el cual detallaremos en el siguiente punto.

3.3.Acuerdos de Nivel de Servicio
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El acuerdo de nivel de servicio (en inglés Service Level Agreement o
SLA), es un compromiso establecido entre el proveedor y su cliente con
el objetivo de fijar tiempos de entrega en la solucion. Los acuerdos SLA
ya se encuentran definidos en la empresa Gestorinc para el tipo de
servicio de Incidentes y son establecidos en los contratos de cada uno de

sus clientes. [14]

Para el cumplimiento del SLA, el area de Servicio al Cliente maneja la
asignacion de prioridades sobre los incidentes reportados; éstos son Alta,
Media y Baja. Una vez iniciada la atencion del incidente, cada nivel tiene
un tiempo maximo de analisis e identificacion de la solucion. En la Tabla

2 se detallan las escalas para la atencion de incidentes.

Tabla 2: Escala para atencidn de Incidente.

Escala de Atencién )
: . Tiempo
. Tiempo de | de acuerdo Tiempo L
Nivel de . Maximo de
: Respuesta Maximo de g
Severidad ;. . o ., Solucién
maximo identificacion de
. Esperado
Solucién

Asesor de Servicio al 4 horas
Cliente
(30) Se puede
Coordinador de identificar
Servicio al Cliente soluciones

A —

. 2 Horas |(1h) temporales que
Incidente — )
- Gerente de Servicio al |permitan

Critico (Alto) ; :
Cliente continuar con el
(1h30") proceso, hasta
Gerente de Desarrollo |encontrar
(2h) soluciones
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estructurales.

Gerente de Desarrollo
(5h)

Asesor de Servicio al 16 horas
Cliente
(1h) Se pueden
Coordinador de identificar
B — Servicio al Cliente soluciones
Incidente (1h30) temporales que
Urgente 3 Horas Gerente de Servicio al |permitan
(Medio) Cliente continuar con el
(2h) proceso, hasta
encontrar
Gerente de Desarrollo |soluciones
(2h30") estructurales.
Asesor de Servicio al
Cliente
(2h) 40 horas
Coqrdinador de Se pueden
c_ Servicio al ?Ilente identificar
. (3h00’) - soluciones
Incidente 8 Horas | Gerente de Servicio al | iemporales que
Importante Cliente permitan
(Bajo) (4h) continuar con el

proceso, hasta
encontrar
soluciones
estructurales.

3.4.Automatizacién de los Procesos de negocio SAC

En el primer semestre del afio 2016, la empresa Gestorinc inici6 el

proyecto de mejora a todos los procesos de la organizacion. Dicho

proyecto inici6 con la automatizacion de los procesos del area de
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Servicio al Cliente, debido a que es el area que interactia directamente

con el cliente y permitird incrementar los niveles de satisfaccion.

Como parte de la automatizacion, se definio un nuevo flujo de atenciéon
en el cual se establece la interrelacion de los participantes del area SAC
con un software de atencién, algunas consideraciones y la

documentacion requerida para el proceso.

El nuevo enfoque del Proceso de atencion tiene por objetivo clasificar la
solicitud del cliente de acuerdo a los servicios que se atienden en el area
SAC. La Tabla 3 describe el flujo del Proceso General de Servicio al

Cliente.

Tabla 3: Proceso General de atencion de Servicio al Cliente Fuente: Gestorinc

Actores:

Cliente

Asesor de Servicio al cliente
Entradas:

Solicitud del cliente.

Activos de la Organizacion:
Sistema Informatico.

Tareas:

Identificar que la solicitud del cliente se pueda atender acuerdo a
los servicios que se realizan en el area SAC.

Registrar en la Aplicacion Web el tipo de servicio de la solicitud
del cliente, junto con la prioridad y complejidad de la solicitud.
Salidas

Solicitud categorizada.
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Los diagramas del proceso de atencion son presentados en BMPN 2.1,
por medio de la herramienta Bizagi 3.1, la misma que fue seleccionada
por la organizacion por sus bondades en el modelamiento de procesos

de negocios.

La Figura 3.1 muestra el proceso general de atencion de Servicio al

Cliente.
Identi_fic_ar N N
servicio = < 7
o Es Cdnsulta l : J
Solictud del
cliente Gestion de Consulta
Mo
¥
d Si
Es Infidente

Gestion de Incidentes

Mo

Implico Pesarrollo?

E= mantenimienta?

Gestign de Problema

—~{ .l

Construccian de la
salucian

Figura 3.1: Proceso General de Atencion SAC. Fuente: Gestorinc.
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Para mejorar el analisis del proceso de atencion SAC, se identifica el flujo

por cada tipo de servicio.

3.4.1. Subproceso para la Gestion de Consulta

El objetivo es definir las actividades que se realizan para atender
solicitudes del cliente de tipo consulta. A continuacién, en la Tabla

4, se detalla el subproceso para la Gestion de Consultas.

Tabla 4: Subproceso Gestién de Consulta. Fuente: Gestorinc.

Actores:

Cliente

Asesor de Servicio al Cliente
Entradas:

Solicitud del cliente Categorizada.
Activos de la Organizacion:
Sistema Informatico.

Ficha técnica del cliente.

Tareas:

Consulta en la base de conocimiento

Identificar si la solucion corresponde al envio de un
manual que se encuentre acorde a la version del
cliente.

Certificar la respuesta acorde al ambiente del cliente.

Elabora y envia el detalle de la respuesta para el
cliente.

Verifica en que funcionalidades fue capacitado el
cliente y se evalla si requiere servicios adicionales.

Salidas:
Respuesta para el cliente.
Base de datos de conocimiento actualizada.




La Figura 3.2 presenta el flujo del subproceso para la Gestion

de Consultas.

Validar la consulta
del cliente
Solicitud 4‘,
categorizada Mo Realizar consulta
interna
Conoce lajrespuesta?
Si
Verificar respuesta l
para el cliente J‘
h
o
-Em.fiar solucion al
cliente
Revisar Ficha
Técnica
Aplicy revisar
informacidh adicional?
Mo Requiere kervicio
adicignal?
Si
N
= Motificar a
Soluciones
Corporativas
Solicitud

Procesada
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Figura 3.1: Subproceso de Gestion de Consulta. Fuente: Gestorinc.

3.4.2. Subproceso para la Gestion de incidentes

Tiene por objetivo identificar el escenario en el cual se presenta un
incidente, desarrollar una solucion temporal o definitiva que
permita su pronta gestion. A continuacion, en la Tabla 5, se detalla

el subproceso para la Gestion de Incidentes.

Tabla 5: Subproceso para la Gestion de Incidentes. Fuente: Gestorinc.

Actores:

Cliente

Asesor de Servicio al cliente

Desarrollador

Entradas:

Solicitud del cliente categorizada.

Activos de la Organizacion:

Sistema Informatico.

Tareas:

Revisar Base de datos de conocimiento (KDB).
Analizar y Desarrollar Solucién temporal o definitiva.
Certificar Solucion.

Enviar Solucion al Cliente.

Salidas

Solucion para el cliente.

En la Figura 3.3 se presenta el flujo del subproceso para Gestion de Incidentes.
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Figura 3.2: Subproceso para Gestion de Incidentes. Fuente: Gestorinc.

3.4.3. Subproceso para la Gestion de Problemas
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Tiene por objetivo evaluar el escenario en que se presentd un
error en el sistema al cual se da soporte; dicho error puede estar
relacionado a un incidente. El proceso es ejecutado cuando se
realiza una mejora en alguna funcionalidad de las aplicaciones a
las cuales se brinda el servicio de soporte. La Tabla 6 describe el

flujo para el subproceso de Gestion de Problemas.

Tabla 6: Subproceso para la Gestion de Problemas. Fuente: Gestorinc.

Actores:

Cliente

Asesor de Servicio al Cliente

Programador

Entradas:

Documento de réplica del incidente.

Scripts de solucién de un incidente.

Informacién de la solicitud del cliente.

Activos de la Organizacion:

Procedimientos de la Organizacion.

Ambiente local del cliente.

Tareas:

Identificar si el problema estéa asociado a un incidente
0 es s6lo un mantenimiento.

Elaborar documento de problema con el detalle del
incidente/mantenimiento que lo generd, especificando
la prioridad del mismo.

Replicar el problema en el ambiente local de SAC.
Incluir en la documentacion el detalle de la soluciéon
temporal que se entregd en el incidente.

Aplicar la actualizacion en el ambiente donde se
encuentra la réplica del problema.

Realizar las pruebas en el ambiente donde se
encuentra replicado el problema.

Elaborar y enviar el detalle de la respuesta para el
cliente, incluyendo las actualizaciones que solucionan
definitivamente la novedad reportada.




Salidas

Documento de especificacion del problema.

Documento de resultado de pruebas.

Solucion definitiva enviada por correo electronica.
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En la Figura 3.4 se presenta el flujo del subproceso de Gestion de

Problemas.
Solicitud
categorizada
Documentar
escenario
M aximo 2
pruebas
internas

Construcc
Solu

ondela
ion

Certificar

Pruebas

Registro de Incidente

Figura 3.3: Subproceso Gestion de Problemas. Fuente: Gestorinc.
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3.5.Andlisis de Situaciéon Actual

En la actualidad el area de Servicio al Cliente recepta aproximadamente
25 nuevas solicitudes de atencion diariamente, por lo que llevar el control
de la informacién de forma manual genera retrasos y afecta a la

satisfaccion del cliente.

Los problemas mas frecuentes durante la gestion de los asesores es
llevar adecuadamente el control de las solicitudes, dar seguimiento a las
fechas acordadas con el cliente y validar la solucion, previa al envio.
También se receptan llamadas diarias de reclamo de los clientes
solicitando informacion sobre sus pedidos y las fechas de entrega. En la
mayoria de los casos, los asesores no logran cumplir el tiempo maximo

de solucion.

Se hizo una revision a la informacién obtenida en las encuestas de
satisfaccion realizadas a los clientes en el afio 2015 y se identificaron las

siguientes observaciones [15]:

Documentacion incompleta.

Documentacion no esta acorde con la solucion.

Incumplimiento en la planificacién de la solucion.

Falta de comunicacion entre los participantes del proceso.
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e Bajo nivel de calidad en los entregables.

Luego de realizar entrevistas a varios asesores del &rea de Servicio al
Cliente, se obtuvieron las siguientes percepciones que el proceso

genera:

e Trabajo en exceso. La demanda actual se incrementa y las actividades
manuales como el registro de la atencion y el seguimiento de los tiempos

de entrega suman tiempo y esfuerzos en el proceso de atencion.

e Repeticiones de trabajo. No se cuenta con informacion actualizada y

disponible al momento de atender las solicitudes del cliente.

e El proceso actual de atencién genera frustracion. No se obtienen

resultados de calidad.

Por lo antes expuesto, luego de la automatizacion de los procesos de

atencion se espera:

e Cumplir con los tiempos de respuesta de acuerdo al SLA.

e Entrega de informacion oportuna a los clientes respecto a las

solicitudes realizadas.

e Mejorar el nivel de calidad en los entregables de la solucion.



CAPITULO 4

ANALISIS DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

En este capitulo explicamos las funcionalidades que posee la herramienta
tecnologica implementada en el area de Servicio al Cliente, la misma que
promueve las buenas practicas de ITIL y esta relacionada con los procesos
de negocio del area. Con base en los procesos de negocios detallados en el
capitulo anterior, se identificaron las actividades que se realizaban
manualmente en el area de Servicio al Cliente y que fueron automatizadas
para incrementar el rendimiento de los asesores y el nivel de satisfaccion de

los clientes.
4.1.Metodologia de Desarrollo

La Aplicacion Web que se desarroll6 estd basada en la metodologia

estructurada implementando un modelo cascada, tal como se visualiza
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en la Figura 4.5, esta metodologia es utilizada por Gestorinc para el
desarrollo de sus aplicaciones. El proceso se inicié con el levantamiento
de los requerimientos del area de Servicio al Cliente a fin de adaptarlos a

los procesos de negocio que poseen.

Desarrollar Y
Certificar las

opciones de la
aplicacion web

Implementar las

funcionalidades

de la Aplicacién
Web

Diseiiar las
opciones de la
aplicacién web

Realizar el
levantamiento
de informacién

Figura 4.4: Fases de la metodologia de Desarrollo Fuente: Gestorinc

En el proceso de analisis de requisitos se definié las opciones de la
Aplicacion Web que pudieran cubrir el alcance y expectativas de la
empresa, Posteriormente se diseflaron y desarrollaron las opciones del
sistema para poder entregar una solucién acorde con las necesidades

del &rea de Servicio al Cliente.

Luego de ello se documentaron las expectativas y restricciones del
servicio entregado a los clientes, y que estan especificados en los
acuerdos de nivel de servicio contractual que se tienen con cada uno de
los clientes (SLA). Se desarrollaron las opciones definidas para la
Aplicacion Web, las mismas que seguian estandares de programacion ya
establecidos por la empresa de acuerdo a sus especificaciones para el
proceso de codificacion, dentro de este proceso se ejecutaron pruebas

unitarias y funcionales para certificar las opciones de la Aplicacién Web.
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Finalmente se implementd la Aplicacion Web la cual permitia gestionar

las solicitudes de los clientes en calidad y tiempo.

4.2.Definicion de la Aplicacion Web

En esta seccion vamos a revisar el analisis de la informacién obtenida

expresado en funcionalidades que contendra la Aplicacion Web.

4.2.1.

4.2.2.

Informacion General de la aplicacion Web

La aplicacion web que se implemento en el area de Servicio al
Cliente fue denominada G-DEX, la misma que tiene como objetivo
controlar y administrar las incidencias y requerimientos que
soliciten los clientes de Gestorinc. Esta herramienta tecnolOgica
fue elaborada para trabajar en linea con los clientes, la misma que
puede ser accedida por medio de una Aplicacion Web desde
cualquier ubicacidn geografica. Ademas, por medio de la
aplicacion web es posible subir y descargar cualquier documento

necesario para la gestion del equipo de Servicio al Cliente.

A continuacion se detallan las funcionalidades de la aplicacion web

y su relacién con los procesos de negocio.

Detalle de Funcionalidades

4.2.2.1. Registro de solicitud
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El proceso inicial en la atencion que brinda el area de
Servicio al Cliente, corresponde al registro de solicitudes
que realizan los clientes. Para esta tarea se definido una
funcionalidad agil que les permita tanto al cliente como al

asesor, registrar las peticiones de los usuarios.

Esta funcionalidad permite registrar la solicitud del
cliente, generando un numero de ticket de atencion para
su seguimiento dentro de la aplicacion. A su vez, se
envia un correo electrénico a los interesados con la fecha
estimada de entrega del requerimiento, la cual es
calculada automaticamente de acuerdo a la prioridad de

atencion del caso reportado.

La Aplicacion Web almacena el detalle de cada ticket de
atencion, permitiendo acceder a esta informaciéon en
cualquier fase del servicio y asegurando la

confidencialidad de los datos de cada cliente.

Cada ticket es categorizado de acuerdo al servicio
solicitado, el cual que esta asociado a los procesos de

negocio del area de Servicio al Cliente.

4.2.2.2. Administracion de solicitudes
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Dentro de la aplicacion web se han definido varios
estados, las cuales se asocian a cada uno de los tickets
reportados, permitiendo identificar en qué fase se

encuentran las solicitudes de los clientes.

El diagrama de estados presenta la transicién de estados
de las solicitudes y los eventos que realizan el cambio de
cada uno de ellos. En la Figura 4.6 se puede observar el

diagrama de estado.
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Figura 4.5: Diagrama de estados de las solicitudes Fuente: Gestorinc.

43

En la tabla 7 se listan los estados que se encuentran

definidos en la herramienta tecnoldgica:

Tabla 7: Estados de una solicitud Fuente: Informacion de

Gestorinc.

Estados Descripcion de los estados
Creado Estado inicial al registrar una solicitud en
la Aplicacion Web.
Asignado Estado que toma una solicitud cuando es

asignado a uno de los asesores de
Servicio al Cliente. La Aplicacion Web
realiza la asignacién automética al crear
un ticket.

Proceso de
atencion

Identifica a un ticket que se encuentra en
atencion por el asesor asignado.

Pausado

Indica la detencibn momentanea de la
revision de un ticket

Desarrollo de
software

Especifica que la solicitud del cliente esta
siendo procesada por el éarea de
desarrollo de Gestorinc

Pendiente del
Cliente

Indica que un ticket se encuentra en
espera de informacion de parte del cliente.

Finalizado Este estado es asignado a un ticket
cuando ha sido enviada la soluciéon o
respuesta al cliente.

Cerrado Representa el estado de un ticket cuando

la solucién enviada se encuentra validada
por el cliente.

Este estado se actualiza en la Aplicaciéon
Web cuando el cliente asigna una
calificacion al servicio.

Cuando un cliente

registra una solicitud,

ésta es

asignada directamente a un asesor del equipo de

Servicio al Cliente. Inmediatamente un asesor experto del
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equipo de Servicio al Cliente realiza un analisis preliminar
de la solicitud y, junto al coordinador del area, puede
reasignar la solicitud a otro asesor o mantener su

atencion con el asesor inicial.

La categorizacion de las solicitudes estan atadas a los
procesos de negocio que tiene el area de Servicio al
Cliente; las mismas que estan definidas dentro de la

aplicacion web de acuerdo a la Tabla 8:

Tabla 8: Procesos de Negocio del area de Servicio al Cliente

Fuente: Gestorinc.

Proceso de Servicios en la

. Y Detalle del servicio
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Soporte solicitado por
los clientes cuando
existe una interrupcion
de su operacion de

., negocio 0 cuando se
Gestion de 9

) Incidentes presenta algun
Incidentes .

mensaje de error al

utilizar una

funcionalidad de los
sistemas a los cuales
se les da soporte.

Modificacion de una
funcionalidad dentro de
las aplicaciones a las
Gestion  de - cuales se brinda
Mantenimiento .
Problema soporte. Estos cambios
en los sistemas pueden
estar asociados a
incidentes  reportados
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por los clientes.

Preguntas que realizan
los usuarios sobre
funcionalidades de los
sistemas a los cuales

Gestion de .
Asesoria se les da soporte y
consulta
entrega de manuales
asociados a las
funcionalidades de los
mismos.
4.2.2.3. Gestion de Incidentes

Cuando una solicitud de atencion es categorizada como
incidente, ésta debe ser procesada en los tiempos
establecidos en el acuerdo de nivel de servicio

especificado en el capitulo anterior.

Para cubrir con este requisito contractual, la aplicacion
web cuenta con una funcionalidad de notificacion de
cumplimiento de SLA; la misma que esta configurada por
tipo de servicio y sirve para alertar que un ticket esta

préximo a cumplir su tiempo maximo de entrega.

La notificacion enviada por la aplicacion web es dirigida a
los asesores responsables de cada ticket, asi como al

coordinador del area de servicio al Cliente.
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Cuando un ticket estd préximo a vencerse, se puede
realizar una reasignacion de solicitudes para escalar su
revision. Este proceso es realizado a través de una
funcionalidad que ofrece la Aplicacion Web, la cual nos
permite asegurarnos que al realizar el cambio de asesor,
se cuente con los recursos en linea para su respectiva

gestion.

Durante cada fase de la atencion, el ticket es actualizado
automaticamente por la Aplicacion Web, permitiendo al

cliente conocer la evolucion de su solicitud.

Gestion de Problemas

Este proceso de negocio se ejecuta cuando un ticket es
categorizado como Mantenimiento, el cual cubre la
modificacion de una funcionalidad del sistema al cual se
le da soporte, que puede ser originado como parte de la

solucién de un incidente.

Los tickets de esta categoria no estan asociados al SLA
contractual; sin embargo, también tienen definido
prioridad de atencion y deben ser entregados hasta la

fecha que se registro al crear el ticket de atencion.
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Para certificar el cumplimiento de la fecha de entrega se
utiliza la misma funcionalidad de la Aplicacion Web, es
decir se envia un correo electronico el cual alerta
oportunamente que la fecha de entrega del ticket esta

por vencerse.

Gestion de Consultas

Para la atencion de los tickets que son categorizados
como asesorias, es necesario entregar a los clientes
manuales asociados a las funcionalidades del sistema al
cual se le da soporte. Para poder apoyar a este proceso,
la aplicacion web permite realizar la carga de los
manuales que se entregan a los clientes y, a su vez,
almacena la informacion para que esta sea reutilizada

por otros asesores en futuras ocasiones.

Adicionalmente, se desarroll6 una funcionalidad que les
permite a los clientes acceder a los manuales

directamente desde la aplicacion web.

Los manuales que se desean publicar deben ser
aprobados por el coordinador del area con el fin de

asegurar la confidencialidad en su contenido.
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4.2.2.6. Distribucién de Ticket

Para evitar que mas de un asesor revise un mismo ticket,
la Aplicacion Web tiene implementado una funcionalidad
que permite realizar una asignacion inicial directamente
cuando el cliente registra la solicitud en la aplicacion
web. Dicha asociacion es configurada previamente y una
Unica vez por el coordinador del area de Servicio al

Cliente.

Luego de evaluada la solicitud por el asesor experto, la
Aplicacion Web permite al coordinador re-asignar un
ticket, de acuerdo a la disponibilidad de todo el equipo de

Servicio al Cliente.

La Aplicacion Web cuenta con un panel de control
permitiendo al coordinador identificar la cantidad de
tickets que tiene asignado cada asesor, la etapa en la
gue se encuentra cada uno y si alguno ha cumplido con
su tiempo de SLA o se encuentra vencido. Con esta
funcionalidad se puede agilizar el proceso de
reasignacion de solicitudes, ya que se cuenta con

distribucion actualizada en todo momento.

4.2.2.7. Finalizacion de tickets
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De acuerdo a las buenas practicas de ITIL, es importante
que luego de finalizada la ejecucion de un servicio, se
realice la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente.
Para asegurar este proceso se ha incluido una
funcionalidad en la aplicacion web que permite
seleccionar al cliente el nivel de satisfaccion que tiene

respecto al servicio recibido.

Reportes de la aplicacion

Se incluyé una funcionalidad para generar varios
reportes con el detalle de los tickets atendidos por cada
cliente, asi como el resumen de los tickets en proceso de

atencion de acuerdo a su categorizacion.

Entre los reportes de la aplicacion web, se encuentran
varias opciones que muestran la cantidad de horas que
se utilizan para la atenciéon de las solicitudes de los
clientes. Estos informes permiten al gerente de Servicio
al Cliente identificar los clientes con mayor demanda de

atencion para evaluar costos del servicio.



CAPITULO 5

DESARROLLO DE LA APLICACION WEB

Una vez realizado el analisis de la solucion tecnoldgica, en este capitulo se
describe la arquitectura que compone la aplicacién a la cual se le denomindé
“G-DEX”. Ademas, se presenta el desarrollo de las funcionalidades de la

aplicacién y los requisitos minimos para su implementacion.
5.1.Descripcién General

En la etapa de analisis de desarrollo de la aplicacion web G-DEX, se
consider6 la implementacion de algunas herramientas Helpdesk tales
como Jira [17], Zendesk [7], entre otras, las cuales presentan un modelo
de interaccion amigable y Gtil para los usuarios. Sin embargo, se opto por
la creacion e implementaciéon de una Aplicacion Web propia de la
empresa Gestorinc, a la cual se pueda acceder desde -cualquier

navegador y se conecte directamente al servidor de la empresa.
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Ademas, se opt6 por la utilizacion de Internet con una IP publica y fija
para el servidor Web de la empresa. Esta opcion, junto con la Aplicacion
Web, permiten un sistema directo y flexible para el envio de datos a
través de la Web, siendo una ventaja ante la inclusion de nuevos clientes
en el proceso de atencion SAC. Ademas, represent6 una alternativa mas
rentable y de facil acceso en comparacion con las otras herramientas

Helpdesk.

A continuacién se detalla la arquitectura fisica definida para el desarrollo

de la aplicacion web.

5.2.Arquitectura Fisica

La arquitectura fisica de la aplicacion web se basoé en la estructura Web

de tres capas establecidas de la siguiente manera:

Base de Datos: Un servidor de base datos el cual mantiene los datos
separados de la visualizacion, logrando una separacion clara de la
interfaz, componiendo la Capa uno que sera implementada utilizando

Oracle 11 G.

Servidor Web: Se encarga del procesamiento de los datos para que
puedan ser visualizados a través de Internet mediante el browser

implementada con PHP5 y HTML 5, lo cual representa la Capa 2.
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Browser (Navegador): Interaccion del usuario con la aplicacion web a
través de éste, conectado al servidor en Internet. Este concepto

representa la Capa 3.

La Aplicacion Web debe visualizarse siempre de la misma manera en los
tres tipos de navegadores: Microsoft Internet Explorer 6.0 o superior y
Mozilla Firefox 2.0 o superior y Chrome, por lo que se debié cumplir con

los estandares de la W3C [6].

La Figura 5.7 presenta el Modelado de la Arquitectura de la Aplicacion

Web G-DEX.

NAVEGADOR WEB
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BASE DE DATOS
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Figura 5.6: Arquitectura de Software G-DEX.

Luego de analizar el modelo de arquitectura fisica de la aplicacion web,
se definié el esquema de la capa de datos. En la siguiente seccion se

especifica el detalle del modelo final.

5.3.Modelo de Datos

En esta seccion explicaremos la estructura del modelo de datos

implementado en la Aplicacion Web G-DEX.

La informacion se encuentra almacenada en una base de datos
localizada en el servidor local de empresa. Dicha base de datos cuenta
con una instancia propia, que permite a los usuarios consultar la
informacion en cualquier momento. En la Figura 5.8 se presenta el
esquema de las tablas y sus relaciones en donde se almacenan los datos

de Atencién SAC.

Las principales tablas de este modelo son:

USUARIO: Almacena los datos de los distintos usuarios que pueden

acceder a la aplicacion web.

ASESOR: Almacena los datos personales de los asesores del area del

Servicio al Cliente.
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CLIENTE: Almacena la informacién de las diferentes compafiias clientes

a quienes se les brindara el servicio de soporte.

CONTACTO: Contiene los datos personales de los contactos directos de
cada cliente, con los cuales interactua el asesor.PROYECTO: Describe el
proyecto por el cual se inicia la atencion; puede ser Implantacion,

Soporte, Otros.

TICKET: Almacena la informacion correspondiente a la solicitud de

atencion.

PRIORIDAD: Describe los niveles de prioridad que pueden ser Alta,

Media y Baja.

TIPO DE SERVICIO: Se definen los servicios que el area de Servicio al

Cliente ofrece: Consultas, Incidente o Mantenimiento.

ESTADO DE TICKET: Describe los diferentes estados por los que puede

pasar un ticket de atencion.

TIEMPO DE TICKET: Almacena el tiempo que se toma un asesor en la

atencion de un ticket, desde el registro hasta su finalizacion.
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Una vez disefiado el esquema de los datos, se procedio con el desarrollo
de las pantallas de la aplicacion Web, asi como el desarrollo de los
principales reportes. El detalle del disefio de pantallas y reportes se

presenta en la siguiente seccion.

5.4.Desarrollo de Pantallas

En el analisis del desarrollo de la aplicacion web se identificaron a los
actores que interactuan dentro del area de Servicio al Cliente, los cuales
son: Cliente, Asesor SAC, Coordinador. Los actores pueden acceder a la
Aplicacion Web desde cualquier navegador y visualizar en el panel de
control las opciones activadas segun los roles y permisos establecidos

para cada uno.

5.4.1. Ingreso G-DEX

Esta es la pantalla de bienvenida a la Aplicacion Web G-DEX en
la cual se podra ingresar las credenciales de acceso a la
aplicacion: usuario y contrasefa. En las Figuras 9 y 10 se muestra
la pantalla principal de ingreso a la aplicacion Web G-DEX; la
misma que es utiizada para los Asesores y Clientes,

respectivamente.
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Figura 5.8: Pantalla de Bienvenida a la Aplicacion Web G-DEX (Cliente).

A continuacion, se describen los campos expuestos en las Figuras

9y 10:

Usuario / email: Se debe ingresar el nombre de usuario o correo

electronico de la persona que desea acceder a la Aplicacion Web.

Clave: Se debe ingresar la clave correspondiente al usuario

ingresado en el campo anterior.
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Ingresar: Al oprimir este boton se ingresara a la Aplicacion Web y
se desplegara la pantalla Panel Principal, con la cuenta del usuario

ingresado en el campo "Usuario/email”.

¢ Olvido su contrasefia?: En caso de olvidar la contrasena, el
usuario podra utilizar este vinculo para la recuperacion de su

contrasena.

Bienvenidos a la plataforma de

Servicio al cliente de GESTOR

Figura 5.9: Pantalla de Bienvenida a la Aplicaciéon Web G-DEX (Asesor).

Una vez realizado la autenticaciéon de usuario, se muestra la

informacion de los tickets a través de un panel de control, el cual


http://portal.gestorinc.com/gdex/manual/panelprincipaldelsistema.html
http://portal.gestorinc.com/gdex/manual/recuperaciondecontrasenasdeusuarios.html

5.4.2.

59

cuenta con diferentes secciones que seran detalladas a

continuacion.

Panel de Control

El Panel de Control es la pantalla principal de la Aplicacion Web,
disefiada para ser el espacio de trabajo del usuario, donde puede
acceder al listado de tickets y registrar nuevas solicitudes. En
dependencia del perfil de usuario y de los permisos asignados al

mismo, podra gestionar todos los tickets y demas configuraciones.

En la Figura 5.11 se puede ver el disefio de la pantalla principal de

la aplicacion web.

MARILYN JIMENEZ

# Toket Actual 20

Dashboard

| & Estadisticas SLA ) # Resumen de Tickets Equipo: NA

No Apica SLA

b & Ticksts Asignados Propios.

& Ticket Tema

)4 Tickets por Asesor ©
TOTAL

) 4 Tickets por Cliente ©
TOTAL
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Figura 5.10: Panel de Control G-DEX (Asesor).

En esta area se encuentran las funcionalidades principales de la
Aplicacion Web G-DEX. A continuacion se mencionan las mas

importantes:

Informacion del Usuario Autenticado: En esta seccidn se muestra
la imagen de perfil y el nombre del usuario autenticado en la

Aplicacion Web.

Pestafia Dashboard: Se puede visualizar el nimero total de tickets
creados por el usuario. En el caso de ser el usuario Coordinador,
se mostrara el nimero de todos los tickets registrados en la

Aplicacién Web.

En la seccién del Dashboard, la informacion de los tickets se
encuentra agrupada por estado, asesor y cliente; ademas, se
presenta el resumen de los tickets nuevos, pendientes y cerrados

por el asesor.

Pestafia Ticket: Se podran ingresar los datos para crear un nuevo

ticket en la Aplicacién Web.


javascript:HMToggle('toggle','TOGGLE0186A2','TOGGLE0186A2_ICON')
javascript:HMToggle('toggle','TOGGLE0186A6','TOGGLE0186A6_ICON')
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Navegacion: En esta seccion se muestra la navegacion que ha
realizado el usuario dentro de la Aplicacion Web, a través de las
pestafias que ha ido visitando. Cada pestafa tiene la opcion de
cerrarla mediante el boton "X" ubicado en la esquina superior

derecha

Registro de Ticket

En la Aplicacion Web G-DEX, las solicitudes recibidas son
denominadas tickets de atencion. El cliente registra el ticket con
los datos minimos indispensables para el inicio de la atencion. Una
vez asignado el ticket a un asesor, él es quien se encarga de
completar el registro del ticket para la correcta administracion y
control del ticket. La Figura 5.12 muestra los datos para el registro

del ticket por parte del cliente.


javascript:HMToggle('toggle','TOGGLE0186A4','TOGGLE0186A4_ICON')
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Ticket

©NUEVO

Usuario Elige una opcién

Tipo de Servicio

Prioridad | Elijs una opcién v| ‘ Elijs una opcién -‘

Contacto Referencia

Tema|- ‘

Descripcion

Notificaciones ¥

e

Figura 5.11: Registro de Ticket (Cliente).

La Figura 13, muestra la informaciéon que el asesor debe registrar
una vez asignado el ticket. Dicha informacién es requerida de
manera obligatoria para el seguimiento y control de los tickets de

atencion.



Ticket #6922

PROYECTO:
Con Costo
* Usuario: Beymundo Gongzles Teller - .

TICKET #6922 | ASIGNADO

~Tipo de Servicio: Asesoria
= Tema: REGISTRO DE VENTAS
= Fecha Asignacién: 07-10-20716

Prioridad Cliente

Comunicacién

’

Prioridad del Asesor

BAJA v

con servicio (0205009 parémetros R”

Estimados por medio del presente les informo d | MEDIA

ComprasiVentas Mdin) la cusl muestra e siguie

MDINDO' 0846237 Fideicomiser F1337000 #Cud

0000: norml, successful completion ORA.0E51]  TTOY=S™®

dicha operacion se pudo realizsr de forma man | N v

informacién de Cly

pudiera gjecutar la interf:
09-2016. Fase

se presentd el di

Médulos

| Tesareris-Rents Fijs

Fecha Completa Ticket

WP HISTORIAL DE INTERACCION

peraciones de

Este probi

Fecha Inicio

Figura 5.12: Registro de Ticket (Asesor).

A continuacion en la Tabla 9, se detallan los datos que se deben

registrar en el ticket de Atencion.
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Tabla 9: Registro de Ticket.
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OPCION DESCRIPCION
En este campo se podra seleccionar el tipo de servicio
gue necesita el usuario que esta registrando el ticket.
Tino de Los tipos de servicio son definidos previamente por el
PO O Administrador del G-DEX. Los tipos son los siguientes:
Servicio .
- Asesoria
- Incidente
- Mantenimiento
En este campo se podra seleccionar la prioridad del
servicio que necesita el usuario que esta registrando el
ticket, en el campo adjunto se visualizaré el tipo de
Prioridad prioridad que corresponde a lo seleccionado en este
del Cliente | campo. Las prioridades definidas son:
- Alta
-  Media
- Baja
Contacto . .
de En este campo se podra seleccionar la persona que
. servird como contacto de referencia para el asesor.
referencia
En este campo se podra ingresar el tema que
Tema identificard el ticket, puede verse como el asunto o el
titulo del ticket.
... | En este campo se podra detallar la causa que origindé la
Descripcion ., .
creacion del ticket.
Fecha En este campo se definird una fecha estimada de
. entrega de la solucion, la cual debe estar de acuerdo a
Tentativa L
los plazos que establece el SLA por cada prioridad.
Al oprimir este boton se registrara el ticket en la
Aplicacion Web con todos los datos ingresados; en
Crear consecuencia, la Aplicacion Web automaticamente
: enviara un email al Asesor asignado y al usuario que
Ticket . )
creo el ticket.
En el caso de existir campos vacios, se mostrara un
mensaje indicando el error.
Prioridad Una vez que el asesor asignado analice el ticket, podra
asignar la prioridad con la que estima se entregara la
del Asesor .,
solucion al caso.
Proyecto Nombre de la Compaiia Cliente
Este campo por Omision se lo define como fase Soporte
Fase sin embargo existen otras opciones tales como

Implantacion, requerimientos nuevos, etc.
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Modulo

En este campo se define el médulo que origino el ticket
de atencion.

Historial de Interaccion: En este panel se podra visualizar la
interaccion entre el asesor responsable del ticket y el cliente. Estas
interacciones representan las acciones que se ha aplicado a un
ticket. Por ejemplo, cambios de estado y carga de documentos
como correos electronicos o pases de produccion con

actualizaciones de objetos.

De acuerdo a la interaccion que se realice para la resolucion del
ticket, en el lado derecho se presentaran los mensajes enviados
por el usuario que genero el ticket y al izquierdo se presentaran los
mensajes enviados por el asesor asignado. En la Figura 5.14 se

ilustra el historial de interaccion de la aplicacion web.

WP HISTORIAL DE INTERACCION

Ana Zamora

Ticket creado

Archivo:

Marilyn Jiménez

Reasignacion de Asesor de Servicio

Asesor de Servidio Anterior: Maria Elena Navarrete Vinces
Nuevo Asesor de Servicio Asignado: Ana Zamora

E ﬂ PRIVADO

Ana Zamora o

Carmbio de Estado del Ticket
Estado Anterior: ASIGNADO
Estado Actual: DESARROLLO SOFTWARE
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Figura 5.13: Historial de Interaccion.

Una vez registrada la informacion de tickets de atencion, ésta
requiere ser analizada mediante la generacion de reportes. Dichos
reportes fueron diseflados segun la necesidad establecida por el
gerente y coordinador de Servicio al Cliente. A continuacion, se

detalla el disefio de reportes manejados en la aplicacion.

Panel de Reportes

En el panel de reportes se presentan las opciones de reporteria
necesarias para el control de los tickets de atencion, los cuales se
pueden acceder de acuerdo al rol de Usuario con el que se
cuente. La Figura 5.15 muestra el disefio principal del panel de

reportes de la aplicacion web.

Panel de Reportes

Reporte de Tickets por Cliente

8 REPORTES

Reportes §
Tipas de Repories

Repories

Informacién @
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Figura 5.14: Panel de reportes G-DEX.

Los reportes disponibles en la aplicacion Web son:

Reporte de Tickets Pendientes: Muestra el detalle de tickets que
no han sido finalizados en un periodo de tiempo. El cliente sélo
podra visualizar los tickets pendientes propios de su compafiia. No
obstante el Asesor tendra disponible la opcion de generar la
informacion de todos los clientes. En la Figura 5.16 se muestra el

disefio del reporte de tickets Pendientes.

Reporte de Tickets Pendientes F—_———
Desde: 01072016  piasta: 31122016 Codge:
G-DEX Chenile:  AMEF] | Adminiatradars de Negooios Frlucarion, AMEF] S.A . | DZUNIGA
Proyecio:  TODOS
Fame: TODOS
m.l o o:urm:ml :ﬂ_l
71 40| Chimrta Administraders de Negecion ™D WA | 0T DS ¥ WD - Continusotn da la slentiin de Bokal 8
ducjarigs., ANEFI 8. T140 (asetaria), on o cudl S0 NS 2O URE
sosceane: (USRS coniults Botra b @ubiacil 38 Al Optdn
Fesgons  Margs Deniiss el Sisheea, y Sebido @ gue No axida, o
Comtacicc  Andees Vallsjn cheerie solknd o deaanols S la mama, per
Teo: Raguistmins ot B CHBD N Puded LiCkel, 08 ligd
a
PonisdC: BAI | Proasan G BAIA St Fok st i gt
Edtian POTE CLENTE
Andiss v Detsrmola dd Solofud O MUy PTeiros
AD
[T1 70 Clianie Administradera de Nagecios ™D MAOAE | O LDME HID WO 31:10-2018: Sa remits cordulta sobie
Fiduciarios, ANEFI B.A el o para fncarrabial o8
Gofickarme:  Luda Eugena Actvidaden (Praventives y Correctivas),
Fescons:  Mada Elana Corsulla sabre W unconalidad de Comdds
e nira isecoih d ¥
Toa: PR Raraicion da cusntss (s femile Selalile &6
Prioidad G- BAMA  Prisdss Gc MEDSA ﬂ&_ﬁ‘w:';m"' L
fasia POTE CLENTE
Pkl CrOOERD O MG Sl bl

Figura 5.15: Reporte de tickets Pendientes.
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Reporte de Tickets Procesados: Muestra el detalle de los tickets
atendidos en un periodo de tiempo. El cliente s6lo podra visualizar
los tickets atendidos de su compafiia. No obstante el Asesor
tendra disponible la opcion de generar la informacion de todos los
clientes. En la Figura 5.17 se muestra el disefio del reporte de

tickets Procesados.

Reporte Control SLA: Muestra el listado de los temas atendidos,
en el cual se describe la prioridad, tipo de servicio, el tiempo SLA
invertido y la cantidad de tickets que cumplen el SLA de acuerdo a
la Prioridad. En la Figura 5.18 se muestra el disefio del reporte de

Control SLA.
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Reporte de Tickets Procesados Fuca: OIS G807
Desde: 01-07-2008  Hastac 39-12-2018
G-DEX Chente:  ANEF| | Administradora de Negocios Fiduciarios, ANEFI S.A W | BZUNIG
Proyecio;  TODOS Estado: Procesados B _T 5
Fase: TODOS Responsable: TODOS
Tnl ra | Cai. | Feaa ¥ ecra =0 Vecra I CESEIVAC® |
Finakra
CERRADO
ST6|Chents:  Administradors g Megocios| ND | CuoTEoEE | 4mr8 1200 | OTOTRONE 2] O1-0T-016: S fevisa s penerscion de
fidugiarias. ANEFI 5.4 P sl y b entifics gum la Selrickon de 7
Sckctarie: impusstos deniro del mismo ango de
Respona.  Dhana Dufiga fechas.
Cotacla:  Andres Vals ey percesbe 0o enviar § desanslo pan
Tipt: Inciderts “"F""F;:‘*
p & MEDIA P & ATA :ur-mu. el i denarolo of detal
Genstacidn ATS - Error mh gensracion dal DA-OT-HN: S vl il clerds ol eaarola,
compronantes oo Venls 085002016 Se envdn al Mastenimiento ol
SeaSe de Un Nl SLESTRCE oponada
ot e chenbe
QE-OT-30T0 E charte déte Gonfirmards
ndprmacion regisirads &n ol psiema de
Lo nh rteR Dadiaded
D007 201 Parcients: de deaiolo.
O7.07:2018: Se sovin el pase do
Bétuslizacidn al elisnte
0707 2018: El clients coritica ios cambson
Arabn
STHT|Chente:  Adminisiradora de Megocios| WO | oonmons | S0 1200 | 0SOTEOE WO
Fiduciarige, AMEFI 5.A ]
Scbcitactn:  Edwan
Respors.  Marges Denis
Contsein:  Echean Mufar
Tiga: STy
Priorided G- MEDIA  Priondad G: MEDIA
Estot o pantshs de Cobig S Rants Fga

Figura 5.16: Reporte de Tickets Procesados.

Reporte de Control SLA Facha: DEALE 014224
Desde: 01-07-2016  Hasta: 31-12.3018 Cdiga:
G-DEX Chenle: 118 | ANEF1 | Administradora de Negocios Fiducankos, ANEFI 5.4 Usuaric: |_DZUNIGA
Proyedo: TODOS P - 1 oe 1
Estado:  TODOS Responsable:  TODOS
Mo CLRNE [PRICRIGAD] ESTADD T REGIETRD ENTREGA [rawro s AcTun | vEncioo
O} pamrastraions de Nogonos. Figualion. MEDE, | TERCRELY | iactecieact | FAAOS018 003813 | G2ME0 | 2004 804
7119 Adminisiradon de Negooos Fiduoarnios, BALL POTE CLENTE | Repesiment | 20402016 171824 | O7F 12018 8860 L)
T170 Pdmircalradon o Negooos Fidutianios, BALA POTE CLENTE ARERorR ILNDIME 134500 | DAA1EE 1982 &2
T1TH P i Mgy Figk i MEDEA LU e ] Mbaragrwreend | OLA 12018 110330 | 6T 1200E 15000 hEk-
Todos Los Servicios Servicio de Incidentes
Priceidad Tickets Wo Cumple SLA % o Cumple SLA Peiorided Ticksts o Cumple SLA % o Cumple SLA
Ana o a aco% Ana o o 0.00%
hadua ] 1] 000 % Modia a L] 000 %
Busja 2 L] 000 % Bajs a o 000 %

Figura 5.17: Reporte de Control SLA.
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Reporte de Tiempo Invertido por Tickets: Muestra el listado de
tickets de los clientes con sus tiempos de espera y tiempos
invertidos en la atencién. En la figura 5.19 se muestra el disefio del

reporte de Tiempo invertido por tickets.

Reporie de Tiempo Inverlido por Tickets Fecha: 08411118 0213:00
Desda: 01072018  Hasta: 31-12-2018 o
G_DEX Chente: 118 | ANEF| | Administradors de Negooias Fiducianios, ANEF] 5.4 “m L pzunc
Proyecta: TODOS
Pagina: 8 de 9
Rpspongatls:  TODOS Estaco Ticket TODOS
Tara T Temga
B, Tema T e Tiges 88 Sarvisn Bl Edliss ey - o
Toda | AMERI§ ANEFLEBOR | Contulls SIC - Afama 36 Maria Elena [ aod aar
Enganivi Falisisnm IS I il
TR | ANEFI § ANEFISOP | Ariusiirscdn Brues 18 Mana Elsna Marinramisrin | ET T e 1.08 633
Ingrees y greacs de sncargos B
(T ~
TOTH | ANEF] { ANEFIS8 | e i genansr swadon Diana Beien T A 1w 408
Snarcmems
TR AL
TOED | ANERL ANEN-S08 | Cambe de sebacs de L Pucls Torts M amierig | DT | ki LAE 458
Euofen haga del Sainny oriatin MAETHA
086 | ANEFI § ANEF LSOP | Arislinesitn pas Miaris Elsna [ ) RN P 13 003
o g ATE MEDA
TID0 | AMEF) | ANEFI-BOP | ANEFLSOP, Ticket #5052. | Masgse Dénitss Flisrmryrars | WO | e o3 [T
Andibgiy ol Regapnmapnto ADLP e
R I T T rr—— [ — DGO | ESALEADD o 7
LS Skl | EA A GEuTCm
Fiie | AMER P ANEFI-AD § Ankinis y Desanclo de N S Rl e TRsi Zoamone | UL CLRAT e am
SR B iy et AW ELASA

Figura 5.18: Reporte de Tiempo Invertido por Tickets.

5.5.Requisitos de la plataforma Web

A continuacion se describe las principales caracteristicas necesarias

dentro de la plataforma Web:

* La Aplicacion Web esta disponible en el Internet para cualquier usuario

registrado, ya sea un cliente o un asesor de la Empresa.
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* El usuario puede obtener informacion sobre los tickets de atencion.

* Si es Coordinador SAC puede ver la informacion de todos los clientes.

* La base de datos de la aplicacion Web almacena la informacioén de

todos los clientes y Asesores SAC.

La aplicacion Web funciona sobre el servidor provisto por la empresa con

las siguientes caracteristicas:

» Servidor de Base de datos con Sistema Operativo Linux con 16GB de

RAM y 1TB de espacio en disco.

 Servidor de Aplicaciones con Sistema Operativo Windows 2003 Server

y Apache HTTP Server.

Bases de datos Oracle 11G.

Para un buen funcionamiento de la Aplicacion Web, el usuario debe
acceder a él a través de un computador que tenga por lo menos las
capacidades de un PC Intel Core 3 con 4 GB de RAM o0 superior y un

disco duro de 10 GB libres. La informacion de la aplicacion Web podra
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ser vista mediante un navegador Web, tales como Microsoft Internet

Explorer 10.0 o superior, Mozilla Firefox 6.0 o superior y Google Chrome.

5.6.Pruebas de la Aplicacion Web

Para evaluar la efectividad de la aplicacion web de acuerdo a las
especificaciones solicitadas por el area de Servicio al Cliente, se
ejecutaron dos tipos de pruebas. Pruebas Unitarias y Funcionales, en
esta seccion detallaremos el proceso de ejecucion de las mismas y sus

resultados.

5.6.1. Disefio de las Pruebas

Para validar que las funcionalidades de la Aplicaciébn Web cubren
las necesidades del cliente se disefiaron 4 etapas del proceso de

pruebas, las mismas que se describen en la Figura 5.20.

Figura 5.19: Disefio de pruebas de la Aplicacion Web.
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A continuacién se detallan cada una de las etapas del proceso de

pruebas y las actividades realizadas en cada una de ellas.

5.6.2. Definicidn del alcance de las pruebas

En esta etapa se realiz0 un estudio preliminar para definir la
evaluacion de los componentes que integran la aplicacion web, los
casos de prueba que evaluaran las funcionalidades acorde con los
requerimientos del usuario, y la factibilidad de manejar un ciclo de

pruebas en la certificacion de la Aplicacion Web.

Casos de Prueba Prioridad | Complejidad
Ingresar clientes nuevos Alta Media
Ingresar clientes que ya existen Alta Media
Modificar clientes nuevos Alta Media
Eliminar clientes existentes Alta Media
Registrar solicitud de clientes Alta Alta
Completar informacién de solicitud Alta Alta
Eliminar solicitud existente Alta Media
Asignar ticket a un asesor Alta Alta
Reasignar un ticket a otro asesor Alta Alta
Enviar un correo de notificacion al cliente | Alta Alta
con direccion registrada

Enviar un correo de notificacion al cliente | Alta Alta
sin direccién registrada

Determinar el asesor con menor cantidad | Alta Alta
de tickets Alta Alta
Determinar el asesor con cantidad de | Alta

tickets de prioridad alta

Determinar el tiempo maximo de |Alta Alta
respuesta de un ticket de prioridad Alta /
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Media / Baja Alta Alta
Determinar el tiempo maximo de solucién
de un ticket de prioridad Alta / Media / | Alta Alta
BajaD
Obtener el tiempo para vencer un ticket
de proridad Alta / Media / Baja
Presionar registro de tiempo en un ticket | Alta Alta
determinado Alta Alta
Presionar pausar el registro de tiempo en
un titket determinado Alta Alta
Modificar asesor de un ticket con tiempo
registrado
Total | 19
0

de esta fase se establecieron 19 casos de prueba para evaluar las

funcionalidades de la aplicacion web. La prioridad y complejidad

de cada uno de ellos se detallan en la Tabla 10.

Tabla 10: Listado de Casos de Prueba, prioridad y complejidad.

Se determind que existen 13 componentes criticos que deben ser

evaluados durante

las pruebas unitarias para asegurar

consistencia de su resultado, estos se detallan en la Tabla 11.

Tabla 11: Detalle de Componentes criticos.

la

Nombre de Objeto

Descripcion

sgs_inserta_ticket

Inserta una solicitud de atencién

sgs_asigna_ticket

Asigna una solicitud a un asesor

sgs_consulta_estado

Consulta Estado de un ticket

sgs_elimina_ticket

Elimina una solicitud de atenciéon
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(eliminacion légica)

sgs_asigna_tiempo_respu
esta

Asigna el tiempo maximo de respuesta
gue tiene una solicitud de acuerdo a su
prioridad

sgs_asigna_tiempo_soluci
on

Asigna el tiempo maximo de entrega
de respuesta que tiene una solicitud de
acuerdo a su prioridad

sgs_consulta_carga_estad
0

Consulta la cantidad de solicitudes de
acuerdo a un estado

sgs_registra_cliente

Inserta a un cliente en la aplicacion
web

sgs_evalua_carga

Determina el asesor que tiene menor
cantidad de solicitudes

sgs_envia_notificacion_cli
ente

Envia un correo al cliente al registrar la
solicitud en la aplicacion web

sgs_consulta_valor_slal

Obtiene el tiempo estimado de entrega
para cumplir el SLA de prioridad Alta

sgs_consulta_valor_sla2

Obtiene el tiempo estimado de entrega
para cumplir el SLA de prioridad Media

sgs_consulta_valor_sla3

Obtiene el tiempo estimado de entrega
para cumplir el SLA de prioridad Baja

Total

13

5.6.3. Planificacion de las pruebas

En la fase de Planificacion se realizaron dos sesiones con el
Gerente de Servicio al Cliente donde se definieron dos usuarios
que realizarian las pruebas funcionales de la Aplicacion Web y se
establecieron cuatro ciclos de prueba, los dos primeros se
ejecutaran en las pruebas unitarias para certificar los componentes
de la Aplicacion Web y posteriormente se ejecutaran dos ciclos de

prueba para las funcionalidades del sistema aplicando los 19
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Casos de prueba establecidos y los incidentes que surjan durante

el ciclo de pruebas.

Pruebas de Unitarias

Las pruebas unitarias son evaluaciones dirigidas para probar los
objetos involucrados en el desarrollo de una funcionalidad, estas
pruebas son aisladas, estan relacionadas con el codigo y
responsabilidad de cada objeto individual o a un fragmento de

codigo mas critico. [18]

Durante el proceso de codificacion de la aplicacion web se
implementaron pruebas unitarias 0 de unidad por cada elemento

de programacion categorizado como critico.

5.6.4.1. Pruebas de Unitarias - Ciclo |

Durante el primer ciclo de pruebas unitarias se evaluaron
todos los componentes creados y categorizados como
criticos implementados en la Aplicacion Web, a los
cuales se les ejecuto el proceso de pruebas unitarias, tal

como se muestra en la Tabla 12.



Tabla 12: Detalle de Pruebas Unitarias Ciclo I.
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Nombre de Descripcion No. de No. de
Objeto Casos | Incidentes

sgs_inserta_ti | Inserta una solicitud de 4 2
cket atencion
sgs_asigna_ti | Asigna una solicitud a un 3 2
cket asesor
sgs_consulta | Consulta Estado de un ticket 4 2
_estado
sgs_elimina_t | Elimina una solicitud de 3 2
icket atencion (eliminacién logica)
sgs_asigna_ti | Asigna el tiempo maximo de 7 3
empo_respue | respuesta que tiene una
sta solicitud de acuerdo a su

prioridad
sgs_asigna_ti | Asigna el tiempo maximo de 8 4
empo_solucio | entrega de respuesta que
n tiene una solicitud de

acuerdo a su prioridad
sgs_consulta | Consulta la cantidad de 3 2
_carga_estad | solicitudes de acuerdo a un
0 estado
sgs_registra_ | Inserta a un cliente en la 3 2
cliente aplicacién web
sgs_evalua_c | Determina el asesor que 7 3
arga tiene menor cantidad de

solicitudes
sgs_envia_no | Envia un correo al cliente al 4 2
tificacion_clie | registrar la solicitud en la
nte aplicacién web
sgs_consulta | Obtiene el tiempo estimado 6 3
_valor_slal de entrega para cumplir el

SLA de prioridad Alta
sgs_consulta | Obtiene el tiempo estimado 4 3
_valor_sla2 de entrega para cumplir el

SLA de prioridad Media
sgs_consulta | Obtiene el tiempo estimado 4 3
_valor_sla3 de entrega para cumplir el

SLA de prioridad Baja

Total 60 33
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Al finalizar el primer ciclo de pruebas se encontraron 33
errores de 60 casos de prueba implementados sobre
cada componente, es decir que existe un 55% de errores
en los componentes, por tanto se realizaria la
modificacion de los mismos para validar el resultado en el

segundo ciclo de pruebas unitarias.

5.6.4.2. Pruebas de Unitarias - Ciclo Il
Antes de iniciar el segundo ciclo de pruebas unitarias se
determind que para continuar con el proceso de
certificacion se debe tener un 98% de efectividad en
todos los componentes de la Aplicacion Web. Luego de
realizar las modificaciones pertinentes a los componentes
de la Aplicacion Web se ejecutd el segundo ciclo de
pruebas unitarias, y el resultado de las mismas se
presenta en la Tabla 13.
Tabla 13: Detalle de Pruebas Unitarias Ciclo II.
Nombre de Descripcion No. de No. de
Objeto Casos | Incidentes
sgs_inserta | Inserta una solicitud de 4 0
_ticket atencion
sgs_asigna | Asigna una solicitud a un 3 0
_ticket asesor
sgs_consult | Consulta Estado de un 4 0
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a_estado ticket
sgs_elimina | Elimina una solicitud de 3
_ticket atencion (eliminacion logica)
sgs_asigna | Asigna el tiempo maximo de 7
_tiempo_res | respuesta que tiene una
puesta solicitud de acuerdo a su
prioridad
sgs_asigna | Asigna el tiempo maximo de 8
_tiempo_sol | entrega de respuesta que
ucion tiene una solicitud de
acuerdo a su prioridad
sgs_consult | Consulta la cantidad de 3
a_carga_est | solicitudes de acuerdo a un
ado estado
sgs_registra | Inserta a un cliente en la 3
_Cliente aplicacion web
sgs_evalua | Determina el asesor que 7
_carga tiene menor cantidad de
solicitudes
sgs_envia_ | Envia un correo al cliente al 4
notificacion_ | registrar la solicitud en la
cliente aplicacion web
sgs_consult | Obtiene el tiempo estimado 6
a_valor_sla | de entrega para cumplir el
1 SLA de prioridad Alta
sgs_consult | Obtiene el tiempo estimado 4
a_valor_sla | de entrega para cumplir el
2 SLA de prioridad Media
sgs_consult | Obtiene el tiempo estimado 4
a_valor_sla | de entrega para cumplir el
3 SLA de prioridad Baja
Total 60

En el segundo ciclo de las pruebas unitarias se obtuvo un

98% de efectividad de los componentes implementados

en la Aplicacion Web. Por tanto, se continué con el

proceso de validacion a nivel Funcional; sin embargo,

sb6lo se tuvo la aceptacion de las pruebas unitarias
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cuando se confirmd la correccion del componente que

presentd novedades.

5.6.5. Pruebas de Funcionales

Dentro de la segunda fase de pruebas se realizaron pruebas
funcionales a la Aplicacion Web, este proceso procura encontrar
discrepancias entre la Aplicacion Web desarrollada y la
especificacion funcional que fue aceptada por el usuario final. Las
pruebas funcionales fueron especificadas como actividades de

caja negra y la misma permite validar: [19]

1. Los procesos y reglas de negocio especificados por el area de

Servicio al Cliente.

2. Cumplimiento de los requerimientos funcionales que se crearon

para cubrir los proceso de negocio del area de Servicio al Cliente.

Antes de iniciar el proceso de pruebas funcionales se corrigio el
componente que presentaba errores en el segundo ciclo de
pruebas unitarias. Luego de ello se determind cuales son los
casos de prueba que se utilizaron en cada ciclo, estos se

encuentran distribuidos de acuerdo a la prioridad y complejidad de
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cada uno. En la Tabla 14 se detalla el ciclo de prueba de cada

caso.

Tabla 14: Criterio de seleccidon del ciclo de pruebas.

Prioridad Complejidad | Ciclo
Alta Alta I
Alta Media Il

Ademas, en esta fase se determind una categorizacion de
incidentes funcionales que pueden presentarse dentro del proceso

de pruebas, los mismos que se listan en la Tabla 15.

Tabla 15: Categorizacion de Incidentes.

Categorizacion de | Descripcion
Incidentes

Funcionalidad que no existe ya
Fuera del alcance inicial | que no fue definida en el alcance

(mejora) del requisito
Error de presentacion en la
Interfaz de usuario informacion que muestra la

Aplicacion Web

Error que no fue controlado al
Manejo de errores ejecutar una opcion de la
Aplicacion Web

Validacion faltante o| Error en la definicibn de un
incorrecta control en la Aplicacion Web

La ejecucion de las pruebas funcionales se realiz6 con el apoyo

de cuatro asesores de Servicio al Cliente. Los integrantes de
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estas pruebas fueron escogidos por el coordinador del area por

la experiencia en la operacion.

5.6.5.1. Pruebas de Funcionales - Ciclo |

Durante el primer ciclo de pruebas funcionales se

implementaron los casos de prueba de acuerdo a la

prioridad y complejidad. En la Tabla 16 se detalla el

nombre del caso de Uso aprobado por los usuarios

finales y los casos de prueba establecidos para cada uno

junto con el resultado de su evaluacion.

Tabla 16: Detalle de Pruebas Funcionales Ciclo |I.

Caso de Uso | Casos de Prueba No. No.
Casos | Incidentes
Registro de Registrar solicitud de |5 3
Clientes clientes 4 3
Completar informacion de
solicitud
Asignacion de | Asignar ticket a un asesor 6 4
Ticket Reasignar un ticket a otro | 8 4
asesor
Notificacion al | Enviar un correo de |5 4
cliente notificacion al cliente con
direccioén registrada 6 2
Enviar un correo de
notificaciéon al cliente sin
direccion registrada
Balanceo de | Determinar el asesor con |10 6
carga de | menor cantidad de tickets
trabajo Determinar el asesor con |8 5
cantidad de tickets de
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prioridad alta

Establecer
SLA
prioridad

por

Determinar el tiempo | 14 6
maximo de respuesta de un
ticket de prioridad Alta /
Media / Baja

Determinar el tiempo
maximo de solucién de un
ticket de prioridad Alta /
Media / Baja

Obtener el tiempo para
vencer un ticket de prioridad
Alta / Media / Baja

13 7

12 7

Registrar
tiempo
atencién
ticket

el | Presionar registro de tiempo
de | en un ticket determinado

en | Presionar pausar el registro
de tiempo en un ticket|7 3
determinado

Modificar asesor de un ticket
con tiempo registrado

o O1

Total | 109 62

En el resultado del primer ciclo de pruebas funcionales
se obtuvo un 57% de efectividad en el desarrollo de las
funcionalidades de la Aplicacion Web. Por tanto, se
volvieron a aplicar todos los casos de prueba en el
segundo ciclo.

En la Tabla 17 se listan la cantidad de incidentes

identificados en el primer ciclo de pruebas

funcionalidades de acuerdo a su categorizacion.

Tabla 17: Detalle de Incidentes del Ciclo |.



Categorizacion de Incidentes

No. de Incidentes

Fuera del alcance inicial
(mejora)

2

Interfaz de usuario 20

Manejo de errores 5

Validacion faltante o incorrecta | 35
Total | 62

5.6.5.2. Pruebas de Funcionales - Ciclo Il
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Antes de iniciar el segundo ciclo de pruebas funcionales
se determiné que la Aplicacion Web sera aceptada y
puesta en produccién con un 99% de efectividad en las
pruebas realizadas. Con base en ello, en el segundo
ciclo de pruebas se aplicaron los casos de prueba con
errores del ciclo anterior junto con los casos de prueba
pendientes de certificar. Adicionalmente, se acordo
desarrollar la correccion de los dos incidentes que no se
encontraban especificados en el alcance inicial de los
requisitos, a fin de poder entregar la Aplicacion Web con
0% de errores. En la Tabla 18 se presenta el resultado

del segundo ciclo de las pruebas funcionales.

Tabla 18: Detalle de Pruebas Funcionales Ciclo Il

Caso de Uso Caso de Prueba No. de No. de

Exitos Errores

de | Ingresar clientes nuevos 5 0
Ingresar clientes que ya 3 0
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existen 3 0
Modificar clientes 3 0
nuevos
Eliminar clientes
existentes
Registro de | Registrar solicitud de 5 0
Solicitudes clientes 4 0
Completar informacion 0
de solicitud
Eliminar solicitud
existente
Asignacion de | Asignar ticket a un 6 0
Ticket asesor 8 0
Reasignar un ticket a
otro asesor
Notificacion al | Enviar un correo de 5 0
cliente notificaciéon al cliente
con direccion registrada 6 0
Enviar un correo de
notificacién al cliente sin
direccion registrada
Balanceo de | Determinar el asesor 10 0
carga de trabajo | con menor cantidad de
tickets 8 0
Determinar el asesor
con cantidad de tickets
de prioridad alta
Establecer SLA | Determinar el tiempo 14 0
por prioridad maximo de respuesta
de un ticket de prioridad 13
Alta / Media / Baja 0
Determinar el tiempo 12
méaximo de solucién de
un ticket de prioridad
Alta / Media / Baja 0
Obtener el tiempo para
vencer un ticket de
prioridad Alta / Media /
Baja
Registrar el | Presionar registro de 5 0
tiempo de | tiempo en un ticket 6
atencion en | determinado 0
ticket Presionar pausar el 7
registro de tiempo en un 0
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ticket determinado
Modificar asesor de un
ticket con tiempo
registrado

Total

123

Al finalizar el segundo ciclo de pruebas se determind un

100% de efectividad de la Aplicacion Web; es decir que

cubre en su totalidad todos los requisitos que se

levantaron en la etapa de analisis de la necesidad del

equipo de Servicio al Cliente.

5.6.6. Evaluacion de las Pruebas de la Aplicacién Web

Al finalizar el proceso de pruebas de la Aplicacion Web se

presentd un informe al Gerente de Servicio al Cliente en el que se

detallaban las pruebas realizadas para certificar el porcentaje de

efectividad, de acuerdo a los requisitos solicitados por el equipo de

Servicio al Cliente.

En la Figura 5.21 se presenta la evolucion del resultado de las

pruebas unitarias y funcionales realizadas a la Aplicacion Web.

Con base en estos resultados el Gerentes de Servicio al cliente

aprobo implementar en produccion la Aplicacion Web, actividad

que se detalla en el siguiente capitulo.
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Evolucion de Efectividad en las Pruebas
100% 1
98%
90%

a0re
= Pruebas Unitarias

708 = Prubas Funcionales

B8 57%
55%

S0
Ciclo | Ciclo I

Figura 5.20: Resultado de proceso de Pruebas de la Aplicacién Web.



CAPITULO 6

IMPLEMENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Finalizado el proceso de disefio y construccion de la aplicacion web,
detallamos en este capitulo como se efectud el proceso de puesta en
produccion de la Aplicacion Web, el analisis de los resultados obtenidos con
la implementacion de esta herramienta y las mejoras a futuro que se pueden
desarrollar para que la aplicacion web incremente los beneficios para la

empresa.
6.1.Implementacion

Para realizar un proceso de instalacion ordenado se establecieron tres
fases. En la primera fase se realizd la instalacion de todas las
herramientas necesarias para el correcto funcionamiento de la Aplicacion

Web. Durante la segunda fase se parametrizé la configuracion inicial de
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la Aplicacion Web vy, finalmente, en la dltima fase, se capacitaron a los

usuarios que utilizaran la Aplicacion Web.

6.1.1. Instalacion de la Aplicacion Web

Para iniciar el proceso de implementacion de la Aplicacion Web, y
que tenga un correcto funcionamiento, es necesario cargar la
estructura de la Aplicacion Web en un servidor de base de datos y

de aplicaciones.

El servidor de base de datos de la empresa Gestorinc tiene
instalado el sistema operativo Linux y ya contaba con la instalacion
de la base de datos Oracle 11g, ya que esta herramienta es
comunmente utilizada para otras aplicaciones de su autoria. Por
tanto, inicamente se creo6 el esquema para la Aplicacion Web y se
ejecutaron los archivos de creacion de estructuras, los cuales
estaban acorde al Modelo entidad relacion descrito en la seccion

5.3.

El servidor de aplicaciones se encuentra con un sistema operativo
Windows 2003 Server y en el mismo no se realizo la instalacion de
ninguna herramienta, pues la empresa Gestorinc ya contaba con

la instalacion del Apache HTTP Server en dicho equipo. Dentro de
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este equipo se cred una ruta compartida con los objetos de Front

End de la aplicacion web.

Luego de finalizado el proceso de instalacion y configuracion de
las herramientas tecnoldgicas necesarias para la ejecucion de la
Aplicacion Web, se realizaron las parametrizaciones a nivel de la
Aplicacion web, las mismas que se detallan en la siguiente

seccion.

Configuracién de la Aplicacion Web

Dentro de la Aplicacidon Web existen varias parametrizaciones, las

cuales son necesarias para dar marcha al producto desarrollado.

El proceso de configuracion inicial consistio en establecer cuales
son los parametros de creacion de usuarios, clientes vy
administradores de la Aplicacibn Web. Se parametrizaron los
niveles de seguridad y SLA, proyectos de clientes, control de
tiempos de respuesta, asignacion de clientes y los estados que

tendria cada solicitud, tal como se manejaba manualmente.

Este proceso fue ejecutado por los administradores de la
Aplicacion Web; es decir, el gerente de Servicio al Cliente y el

coordinador del area.
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Finalmente, para culminar con el proceso de implementacion, se
debia capacitar a los asesor de Servicio al Cliente, actividad que

describiremos en la siguiente seccion.

Capacitacion de Usuarios

Para culminar el proceso de instalacion se capacitaron a los
usuarios que manejaran la Aplicacion Web diariamente. Para esto
se establecieron horarios de capacitacion de dos horas diarias por
asesor, durante 2 dias laborales, a fin de no entorpecer las

operaciones del equipo de Servicio al Cliente.

El coordinador organiz6 dos grupos de asesores para esta
actividad. El primer grupo ingresaba a la sala de capacitacion de
09:00 a 11:00 y el segundo de 14:00 a 17:00 durante dos dias

consecutivos.

Al culminar la capacitacion, se inicid6 con el registro de las
solicitudes de los clientes y generacion de reportes diarios
respecto a la demanda de cada cliente Sin embargo, el equipo
mantuvo el registro manual de los datos durante una semana para
confirmar que la informacion generada por la Aplicacion Web era

consistente.
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El proceso de implementacion se realizd6 durante tres semanas
aproximadamente y luego de ello Unicamente se registraba la
informacion a través de la aplicacion web. Luego de tres meses de
gestion con la Aplicacion Web, el gerente de Servicio al Cliente
solicito el detalle de los resultados obtenidos con la
implementacion de la Aplicacion Web; los mismos que se

expresan en la siguiente seccion.

6.2.Resultados Obtenidos

Con la implementaciéon de la Aplicacion Web para la automatizacion de
los procesos de atencidon al cliente de la empresa Gestorinc se logro
controlar y monitorear de forma constante el trabajo que realiza el equipo

de Servicio al Cliente.

A continuacion detallaremos cada proceso que fue automatizado y los

resultados obtenidos con ayuda de la Aplicacion Web.

6.2.1. Control de SLA

Con la implementacion de la Aplicacion Web se ha logrado
identificar la cantidad de solicitudes diarias que debe atender el
equipo de Servicio al Cliente y que corresponden a incidentes o
errores del sistema al cual le dan soporte, los cuales deben ser

procesados en un tiempo maximo de respuesta.
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El control que se muestra en la Figura 6.22 presenta la cantidad
de solicitudes categorizadas por la prioridad de atencién que

notifica el cliente.

I @& Estadisticas SLA

Figura 6.21: Estadistica SLA.

Con la implementacion de este control, el Gerente de Servicio al
Cliente pudo identificar que el porcentaje de cumplimiento que se

tiene con este tipo de soliciiudes ha incrementado

considerablemente, tal como se muestra en la Tabla 19.

Tabla 19: Resultados obtenidos al implementar la Aplicacion Web.

Mayo Junio Julio Agosto
(Sin Ap. (Con Ap. (Con Ap. (Con Ap.
Web) Web) Web) Web)
Alta 55% 63% 83% 90%
Media 50% 71% 88% 91%
Baja 44% 75% 70% 100%
%
Cumplimiento
Total 51% 70% 86% 91%

6.2.2. Atencién de la Demanda:



94

Luego de implementada la herramienta, se logré monitorear
diariamente la cantidad de solicitudes que atiende cada asesor de
Servicio al Cliente y asi equiparar la carga de trabajo de toda el

area.

En la Figura 6.23 se visualiza el detalle del cuadro de control que
utiliza el coordinador del area de Servicio al Cliente para

monitorear la cantidad de solicitudes que tiene cada asesor.

I 4 Tickets por Asesor @

T Pen
250 T Pen Desa LPenCh
Eduardo Espinoza 1 1 1
Alexandra Parrales 1 1 1
Zoila Zurita 1 1 1
Michel Calle 1 1 1
Paola Morén 1 1 2
Margie Coronel 2 0 2
Elena Mufioz 1 0 2
Belen Morocho 1 1 2
Anibal Aguilar 1 1 2
Alfonso Zifiga 1 1 2
Manuel Valencia 2 1 2
Eduardo Lanchang 1 1 2
TOTAL 14 10 20

Figura 6.22: Listado de Tickets asignados a un Asesor.

El listado de la Figura 6.23 contiene 4 columnas, la primera
corresponde al Nombre del Asesor de Servicio al Cliente, la

segunda muestra la cantidad de Tickets que debe revisar el
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Asesor, la tercera columna muestra la cantidad de Tickets que se
encuentran en proceso de desarrollo por el equipo de fabrica y la
cuarta columna muestra la cantidad de tickets que esperan por

una respuesta del cliente para dar continuidad a su revision.

Control de Horas de Atencidn por Cliente

Con el uso diario de la Aplicacion Web es posible conocer la
cantidad de horas que ha invertido cada asesor en la atencion de

las solicitudes de cada cliente.

Esta informacion es importante para identificar cuales son los
clientes con mayor demanda de atencién y controlar las horas de
servicio que tienen asignados los clientes de acuerdo a su contrato

de atencion.

A través de la Aplicacion Web se puede obtener el detalle de
tiempo invertido en la atencién, tal como se muestra en la Figura

6.24:



Reporte de Tiempo Invertido por Tickets Fecha:
Desde: Hasta: )
Codigo:
G'DE (| ctente:  ToDOS .
Usuario:
Proyecto: TODOS
" Pagina: 1 de 28
Responsable: TODOS Estado Ticket: ~ TODOS
Ne. Tema Respansable Tipo de Servicio | ana, Estad | oo sy | invere i)
5706 | Contabilizacion de Bajas Alexei Palmero Incidente / BAJA 010712018 [ TR 27.32 12.04
5707 | Parametrizacion Masiva por Diana Lanchang Requerimiento / 01/07/2016 | gherom " 1238 443
tipo de Negocio - Ingresos y Egresos. MEDIA
5708 | ' Revisién de requerimiento Alexei Palmera Requerimiento / 01/07/2016 E'E‘QTL“BZ":DU 0.35 1.4
ADECUACIONES A INTERFACES ALTA
5703 | Consulta cambio Ling Lanchang Mantenimiento / 01/0772016 | FHNALIZADO 0.02 027
de cuentas por ajuste de difrencial cambiario.
i FINALIZADO
5710 | LAFISE_NC / LAFISENC-SOP / Consulta de Alexei Palmero Asesoria  BAJA 01/07/2016 | reros 007 1.75
retenciones en transaciones de participes_
5711 | HOLDUN / HOLDUN-SOP / Al generar la Factura Mantenimiento / 01/0772016 | EHALEAE0 5.08 15
no esta mostrando un campo definido
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Figura 6.23: Reporte de Tiempo invertido en la atencidon de Tickets.

Con base en este detalle, el gerente de Servicio al Cliente puede
identificar los clientes de mayor demanda, y notificar al Gerente

General de la empresa Gestorinc los hallazgos encontrados.

Al finalizar el desarrollo de este trabajo se logr6 obtener una
aplicacion de facil uso, agradable para el cliente y que permite al
equipo de Servicio al Cliente gestionar de forma organizada las

solicitudes de atencion de los clientes de la empresa Gestorinc.

El Gerente de Servicio al Cliente solicitd un periodo de tres meses
de soporte a la Aplicacion Web para documentar mejoras que
solicitaba el equipo de Servicio al Cliente y que deberan ser
desarrolladas a futuro como actualizaciones a la Aplicacion Web.
Luego de finalizado este periodo la Aplicacion Web es utilizada

con normalidad y se mantiene estable hasta la actualidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En esta seccion se enumeran las conclusiones y recomendaciones derivadas
del trabajo realizado. Primero se presentaran las conclusiones y a

continuacion, las recomendaciones.

CONCLUSIONES

Al finalizar el proyecto se logro el objetivo general del trabajo, el cual fue
desarrollar e implementar una aplicacion web que automatice los procesos

de atencion al cliente de la empresa Gestorinc.

1.- En el levantamiento de informacién del proyecto la empresa realizaba un
redisefio de sus procesos de negocio considerando las buenas practicas de
ITIL, por tanto se vio necesario estudiar estos conceptos para poder definir el
ciclo de vida de un servicio y asociarlo a los nuevos procesos de negocio del

area de Servicio al Cliente.



2.- A lo largo del proceso de disefio e implementacion de la Aplicacion web
se pudieron aprovechar los conocimientos adquiridos durante la maestria,
principalmente para presentar al area de sistemas de Gestorinc la

arquitectura fisica que tendria la Aplicacion Web.

3.- En la etapa de implementacion pudimos observar una aceptacion positiva
de parte del equipo de Servicio al Cliente ya que la gestion de las solicitudes

de clientes era mas sencilla y de facil acceso para toda el area.

4.- Durante el uso de la aplicacion web, la Gerencia de Servicio al Cliente
identifico la importancia del registro de las solicitudes del cliente en linea ya
que podia obtener informacion real de la carga de trabajo de cada miembro

del equipo.

5.- Al implementar la Aplicacion Web se obtuvo el objetivo de la empresa al
apoyar este trabajo, ya que ahora cuentan con una herramienta que le
permite controlar e incrementar la eficiencia de las operaciones de Servicio al
Cliente y a la vez permite conocer esta informacion de forma clara y
ordenada para tomar decisiones que aporten al crecimiento de la empresa

Gestorinc.

6.- La metodologia implementada en el proceso de desarrollo de la
Aplicacion Web es sencilla de utilizar y permite tener el control y orden de

cada paso que se da al ejecutar un proyecto de desarrollo.



RECOMENDACIONES

1.- Como experiencia de la ejecucion de este proyecto se recomienda a la
empresa Gestorinc que realice una encuesta de satisfaccion de servicio a los
clientes para determinar los beneficios que pueden observar al utilizar una

aplicacion web para la gestion de solicitudes.

2.- Recomendamos a la empresa Gestorinc que capacite a los nuevos
asesores de Servicio al Cliente sobre el uso de la Aplicacion Web vy la
importancia de registrar todas las solicitudes de los clientes para obtener la
informacion actualizada y tomar las decisiones oportunas de parte del

Gerente del area.

3.- Recomendamos extender el alcance que tiene la aplicacion web para
realizar la gestion de las solicitudes que provengan de otras areas de la

empresa Gestorinc.

4 .- Recomendamos al area de Sistemas realice un monitoreo constante del
volumen de informacion que maneja la Aplicacion Web para evaluar el

rendimiento de la misma.

5.- Como un aporte adicional de este trabajo de titulacion, recomendamos a
los proximos estudiantes de la maestria enfocarse en el alcance del proyecto

a implementar, detallando cada punto que se abarcara en su ejecucion.
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