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RESUMEN

La empresa de servicios de atencién al cliente tiene en el mercado 18 afios y cuenta
con equipamiento tecnoldgico de Ultima generacién que ha permitido que se convierta

en el centro de contacto lider en la industria del Ecuador.

Esta compuesta por varias areas, entre ellas la de Operaciones a la cual pertenece la
mayor cantidad de empleados. Sin embargo, no cuenta con una herramienta
automatica que permita controlar las novedades en asistencia de su personal, lo que
es vital a fin de certificar que se cumplan las tareas asignadas y de sustentar el pago

de horas extras.

El objetivo de este proyecto esta orientado a desarrollar una aplicacién personalizada
para la empresa, la cual facilitara el manejo de la informacion de forma eficaz, a través
de interfaces amigables, con diversas opciones y herramientas tecnoldgicas,
lograndolo a partir del analisis de los requerimientos de los usuarios y de aplicaciones

ya existentes.

Al final de la implementacion, se redujo el tiempo que se invertia en la ejecucion de las
tares, ya que se automatizaron los calculos para reducir pasos y errores, lo que
permite que el personal utilice su tiempo en las actividades que le corresponde a su
cargo. Adicional, los usuarios se encuentran satisfechos con las mejoras obtenidas y

tienen mayor predisposicion para implementar nuevas etapas del sistema.
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INTRODUCCION

El presente trabajo esta orientado a entregar un software que le permita a la empresa
automatizar la gestion de las novedades en asistencias del personal operativo, esto
debido a la desconfianza que existe en la informacién y al descontento del personal
por la inversibn de tiempo que deben realizar por obtenerla manualmente. Con la
implementacion de este sistema, las novedades se calcularan automaticamente,

evitando errores, lo cual incrementara la confianza y optimizara el tiempo invertido.

En el capitulo 1, se explica la situacién actual de la empresa, los problemas existentes
para gestionar las novedades en asistencia, la solucién propuesta y los objetivos

generales y especificos a alcanzar con la elaboracion del software.

En el capitulo 2, se describe el marco tedrico sobre el cual esta basado el presente

trabajo, dando a conocer los conceptos que se utilizan.

En el capitulo 3, se da a conocer la empresa de servicios de atencién al cliente, su

estructura organizacional y la forma en la que actualmente se lleva a cabo el proceso.

En el capitulo 4, se revelan los resultados del levantamiento de informacion que se
realizd para identificar los requerimientos y necesidades que se deberan satisfacer
para cumplir el objetivo planteado. En base a ellos, se define la arquitectura y el
modelo de datos que permitirdn desarrollar el software, junto con el modelo de las

pantallas que se utilizara.



XX

En el capitulo 5, se describe el proceso de pruebas que se realizé para confirmar que
la aplicacién cumpla con todos los requerimientos levantados para el desarrollo del

software.

En el capitulo 6, se expone el analisis de los resultados obtenidos con la
implementacién del software, basado en la percepcién de los usuarios y en la

eficiencia del nuevo proceso.
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Antecedentes

Las é&reas de tecnologias de informacién son importantes para fortalecer
cambios que faciliten la gestion de la empresa optimizando tiempo y recursos.
Para esto, se requiere el desarrollo de aplicaciones informaticas con soluciones
integradas que faciliten las tareas y estén encaminadas a absorber tanto el

conocimiento como los procesos.

Desde hace muchos afos el manejo de horarios y asistencia en una empresa se
podia realizar con unas cuantas hojas de papel, pero era evidente que las fallas
podian ser catastroficas. En la actualidad, existen sistemas sofisticados que
incorporan tanto estrategias como dispositivos para la captura de datos de forma

rapida, organizada y segura.

La empresa de atencion al cliente esta constituida por varias areas, entre ellas la
de Operaciones, a la cual pertenece la mayor cantidad de empleados. Sin
embargo, no cuenta con una herramienta automatica que permita controlar las
novedades en asistencia de su personal, lo cual es vital a fin de certificar que se
cumplan las tareas asignadas y de sustentar el pago de horas extras.

Actualmente se lo lleva de forma manual, lo que provoca desconfianza, atrasos
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en la generacién de reportes requeridos para el pago o descuento de las

novedades y falta de control por excesos de incumplimientos del personal.

A pesar de que en el mercado existen varios sistemas que controlen este tipo de
novedades, ninguno satisface totalmente los requerimientos de la empresa v,
para contribuir realmente en el mejoramiento de esta gestion, es indispensable

que se considere cada uno de ellos.

La finalidad no es sélo registrar las novedades en asistencia del personal sino
que se calculen automaticamente, integrando los sistemas ya existentes en la
empresa, ademas de controlar que se cumplan los horarios de trabajo, el pago
de horas extras, los permisos, entre otros.

Debido lo planteado anteriormente, este proyecto estd orientado a desarrollar
una aplicacion personalizada para automatizar la gestion, control e integracion
de las novedades en asistencia del personal operativo, la cual facilitara el
manejo de la informacién de forma eficaz, a través de interfaces amigables, con
diversas opciones y herramientas tecnoldgicas, lograndolo a partir del analisis de

los requerimientos de los usuarios y de aplicaciones ya existentes.

Descripcién del problema

El problema planteado se sitia dentro de una empresa de servicios de atencion
al cliente que no cuenta con un software para gestionar las novedades en
asistencias del personal operativo, sino que las maneja de forma manual, a
través de archivos Excel que realizan los Supervisores de Operaciones. La
situacion se agudiza con el personal que tiene mallas escalonadas y sus turnos

varian diariamente segun la necesidad de la campafia a la que pertenecen.



Estos archivos son canalizados, a través de correo electrénico, al departamento
de Noémina el cual, en base a los documentos recibidos, realiza los descuentos y
pagos de las novedades en asistencias a los colaboradores (horas extras, cierre
de sesiones antes de tiempo, atrasos). Por este motivo, resulta de gran

importancia que la informacién enviada sea oportuna y altamente confiable.

La empresa tiene 18 afios en el mercado y a lo largo del tiempo ha incrementado
su personal. Actualmente trabaja 24/7 y cuenta con 1000 colaboradores en el
area operativa razén por la cual continuar manejando las novedades de forma

manual se convierte en una situacion insostenible.

Los mayores inconvenientes que tiene la empresa debido a esta situacion son:

= Tareas manuales y repetitivas que generan altos costos de personal.

= Consumo de tiempos innecesarios ya que los Supervisores invierten mucho
tiempo en esta gestion y dedican menos tiempo a la gestion operativa.

= Archivo de novedades con errores.

= Atrasos en el envio de los archivos de novedades desde la Operacion a
Némina. Existe una fecha tope para el envio de informaciéon pero
normalmente es incumplida porque los supervisores no logran terminarlos a
tiempo. Esto provoca a su vez que el departamento de némina tenga mucho
trabajo acumulado para el pago de roles.

= [Escaso y complicado control de las novedades en asistencias del personal
operativo.

= Personal desmotivado y sin conocimiento de cémo funcionan los procesos y
procedimientos del reporte de novedades en asistencias del personal

operativo.



1.3 Solucion propuesta
La solucion que se plantea es analizar, disefiar e implementar un software para
automatizar el registro y aprobacion de las novedades en asistencias del
personal operativo, integrdndose a su vez con el departamento de némina para
que realicen el pago y descuento respectivo al colaborador de forma rapida y
confiable. Con esta herramienta, se llevara un mejor control de las novedades,
ya que incluird una serie de reportes definidos por el usuario, lo que le permitird
gestionarlas y auditarlas de una manera mas 6ptima y real, asi como también
optimizar el tiempo de los supervisores operativos para que lo puedan dedicar a

la parte productiva de la empresa.

El nuevo proceso iniciaria cuando el supervisor operativo registre las novedades
diarias en el nuevo aplicativo web, el cual correrd en GlassFish 4.1 y almacenara
informacion en una base de datos SQL Server 2008 R2. Al finalizar el corte, el
coordinador de operaciones aprobara las novedades de sus supervisores para
gue se habiliten al departamento de N6mina, quienes auditaran las novedades
vs las marcaciones de los empleados, para confirmar que no existan errores en
el ingreso, y finalmente las cargardan al ERP para descontarlas en el rol de

pagos.

. ! AppServer

Figura 1.1 Diagrama de la solucién propuesta



Por el lado técnico, el proyecto comenzara con el analisis de los requerimientos,
entendiendo las necesidades de los usuarios y la informacion que manejan,
mediante conversaciones o reuniones con el personal involucrado. Esto servira
para definir la arquitectura, la base de datos y disefiar el software, considerando
siempre gque debe ser amigable e intuitivo, de esta forma el usuario no tendra

confusiones que sigan desmotivando su trabajo.

Una vez que estén definidas las etapas anteriores, se procederd con el
desarrollo y pruebas de verificacion y validacion, las cuales permitiran confirmar

que el software esté considerando todos los requerimientos levantados.

Finalmente, se capacitara a los usuarios y se implementara el software con un
piloto, en paralelo al proceso actual, en el que se considerara un nuamero
pequefio de supervisores, con casos mas criticos dentro de la empresa, para
registrar las novedades de asistencias de un corte y de los cuales el
departamento de ndémina recibira la informacién para realizar el pago o
descuento. Con este piloto se podra verificar el correcto funcionamiento del
software sin afectar los tiempos de entrega de informacién al departamento de

némina en caso de algun fallo.

Como resultado se dejaran de lado los registros manuales, el envio de archivos
con errores y el desperdicio de tiempo de los usuarios. La automatizacion
mejorard el manejo de la informacién en los departamentos de operaciones y
némina, ayudara a cumplir los tiempos estimados para el pago y aumentara la

productividad del personal.
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1.6

Objetivo general
Desarrollar e implementar un software web para automatizar la gestion, control e
integraciéon de las novedades en asistencias del personal operativo de una

empresa de servicios de atencion al cliente.

Objetivos especificos

= Analizar y disefiar del sistema de informacién a implementar, basandonos en
los requerimientos de la empresa.

= Elaborar un modelo de base de datos relacional que se acomode a los
requerimientos de almacenamiento y manipulacion de datos de la empresa.

= Evaluar los resultados obtenidos luego de la implementacion del software.

Metodologia
Para nuestro trabajo de investigacion realizaremos el tipo de investigacion
descriptiva para tener caracteristicas del objeto de estudio y detalles de las

partes, clases o categorias.

Aplicaremos el enfoque cualitativo, enfocandonos en todas las oportunidades de
las infraestructuras y sistemas ya existentes dentro de la institucion y
solucionando problemas puntales existentes en la actualidad como es la gestion,
control e integracion de las novedades en asistencias del personal operativo

logrando asi el andlisis y recoleccion de datos.

1.6.1 Identificacion de la poblacion
En nuestra investigacion para obtener datos concretos y certeros
tomaremos todo el recurso humano de las areas que intervienen en el
proceso de gestidén, control e integracion de las novedades en

asistencias del personal operativo.



1.6.2

1.6.3

Tabla 1 NUmero de usuarios por cargo

Coordinador de UHI 1
Supervisores de operaciones 70
Coordinadores de operaciones 10
Supervisores de némina 2
Analista de nbmina 2

Entrevistay Encuesta

La entrevista que aplicaremos en nuestro proyecto es con la finalidad de
obtener toda la informacién posible del personal operativo que
interviene en el proceso de las novedades en asistencias. Nos
especificaremos en la forma que se maneja el proceso actual, en los
puntos débiles de la parte operativa y problemas que se muestran de

forma consecutiva.

Las preguntas fueron realizadas a todo el personal operativo que se
menciond anteriormente para brindar una automatizacion de como se

maneja el proceso actual.

Dentro de nuestro estudio realizamos encuestas sobre las condiciones
dentro de nuestro proceso a mejorar. Necesitamos resultados

estadisticos y valores a documentar del problema actual.

Procedimiento

Para el proyecto vamos a realizar el siguiente procedimiento:

= Revision de metodologia actual para el proceso de novedades en
asistencia del personal administrativo.

= Validar las funciones y procedimientos de cada una de las areas

implicadas.
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2.1 Proceso
Los procesos han permitido desarrollar una serie de técnicas relacionadas con
ellos. Por un lado las técnicas para gestionar y mejorar los procesos, de las que
se citan el Método sisteméatico de mejora y la Reingenieria, ambas de aplicacion
puntual a procesos concretos o de uso extendido a toda la empresa. Por otro
lado estan los modelos de gestion, en que los procesos tienen un papel central
como base de la organizacién y como guia sobre la que articular el sistema de
indicadores de gestion. De estos modelos se examinan el mapa de procesos y el

cuadro de mando integral. (E.O.l., 2014)

Los procesos a desarrollar de cada actividad en la creacion de un software sea
este de servicios, comercial e industrial, permitira controlar cada una de las

actividades a realizarse en cada actividad hasta llegar a su objetivo principal.

2.2 Mejora de procesos
Kaoru Ishikawa difundioé por todo el mundo su modelo de Método sistemético o
cientifico de mejora de procesos, basado en el recorrido de una serie de pasos o

etapas, desde la deteccion de un problema o de una posibilidad de mejora



(dependiendo de que el motor sea una serie de defectos detectados, o una
nueva posibilidad tecnoldgica u organizativa), pasando por su estudio en busca
de sus causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones, la eleccién de la
soluciéon o conjunto de soluciones que parecen idoneas, hasta llegar a su

implantacién y a la medida de las mejoras conseguidas. (E.O.l., 2014)

Todo sistema sea este de servicios, comercial e industrial para que tenga
vigencia e idénea para una empresa siempre debera de tener cambios
paulatinos y estar a la vanguardia de la tecnologia que cambia minuto a minuto,
nunca un software se deberd quedar a la vanguardia, si cambia el equipo e

inmediatamente debe cambiar el software con énfasis en la excelencia.

Etapa Acciones
Identificacion, ™ + Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
definicidn del = Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.

.\_ proceso real « Incluir Ias medidas adecuadas.

Medicidn ™ = Estudiar los resultados de las medidas.
y andlisis « Detectar dreas potenciales de mejora.
o del proceso = Elegir las mejoras mds prometedoras.

Identificacidn de

oportunidades « Disenar y aplicar los cambios para la mejora.

\_ de mejora = Medir los resultados para comprobar que los cambios son positivos.
Normalizacidn/ « Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de
Estabilizacidn resuliados.

e del proceso » Documentar las mejoras para normalizarlas.

» Disenar medidas de seguimiento dentro del proceso.
= Reallzar las medidas.

= Analizar los resultados.

» Tomar acclones para mejorar los resultados.

Plan para la
revisidn y mejora
continuas

Figura 2.1 Método sistemético de mejora de procesos (E.O.l., 2014)
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2.3 NOmina
Al diseiar un software de servicios, comercial e industrial se debe considerar la
némina que lo va a conformar, la comunicacion con la organizacién debe
transmitir un compromiso con la innovacién que parte desde la direccion a todas
las personas que la integran, la innovacion que se plasma en la empresa
atendiendo requisitos legales y reglamentarios con los cambios tecnolégicos
requeridos para desarrollar los cambios necesarios, obtener 6ptimos resultados

de organizacién a los usuarios internos y externos.

Las empresas que han incrementado esta practica, se encuentran en el sector
industrial, y lo han hecho procurando comparar los costos que les arroja el
mantener en nomina personal administrativo, o contratarlo como un servicio
profesional a través de empresas de servicios. El resultado ha sido evidente para
la mayoria de las empresas; es mas costoso mantener personal administrativo,
el cual, generalmente, no realiza las actividades clave del negocio, como es la
elaboracion misma de programas y productos. El efecto de la reingenieria en el
sector industrial ha dado lugar a otra tendencia conocida como downsizing, es
decir, la reduccién del personal administrativo (principalmente), que en forma

gradual se extiende a mas empresas industriales. (Martinez Moreno, 2014)

El downsizing a su vez estimula el surgimiento y el desarrollo en paralelo de otra
tendencia conocida: outsourcing. Este se define como la creacion de un mayor
namero de empresas proveedoras de servicios administrativos especializados,
gue sustituyen areas administrativas de las empresas industriales. El elemento
estratégico de la tendencia del outsourcing es atender con la mejor calidad
posible a los clientes, en aquellas actividades administrativas y rutinarias que

ocupan un tiempo importante en la labor cotidiana industrial, ofreciendo la
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ventaja de dejar mayor tiempo para las actividades que reportan utilidades y son

clave para el negocio. (Martinez Moreno, 2014)

Asistencia de personal

Los requerimientos de la tecnologia de la informacién que demandan los
individuos, negocios y gobiernos se hacen mas complejos con cada afio que
pasa. En la actualidad, grandes equipos de personas crean programas de
cémputo que antes eran elaborados por un solo individuo. El software
sofisticado, que alguna vez se implementé en un ambiente de cémputo
predecible y autocontenido, hoy en dia se halla incrustado en el interior de todo,
desde la electronica de consumo hasta dispositivos médicos o sistemas de
armamento. La complejidad de estos nuevos sistemas y productos basados en
computadora demanda atencion cuidadosa a las interacciones de todos los
elementos del sistema. Se concluye que el disefio se ha vuelto una actividad
crucial. (Roger S. Pressman P. U., Ingenieria del Software, un enfoque practico,

Septima edicion, 2013)

El aseguramiento de la calidad del software incluye un rango amplio de
preocupaciones y actividades que se centran en la administracion de la calidad

del software. Su personal en la asistenciabilidad.

Estandares. El IEEE, ISO y otras organizaciones que establecen estandares
han producido una amplia variedad de ellos para ingenieria de software y
documentos relacionados, como el 802.1: Definicion Internacional de Redes,
802.2: Control de Enlaces Légicos, 802.11: Redes Inalambricas, entre otros. Los
estandares los adopta de manera voluntaria una organizaciéon de software o los

impone el cliente u otros participantes. El trabajo del ACS es asegurar que los
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estandares que se hayan adoptado se sigan, y que todos los productos del

trabajo se apeguen a ellos.

Revisiones y auditorias. Las revisiones técnicas son una actividad del control
de calidad que realizan ingenieros de software para otros ingenieros de software
Su objetivo es detectar errores. Las auditorias son un tipo de revisién efectuada
por personal de ACS con objeto de garantizar que se sigan los lineamientos de
calidad en el trabajo de la ingenieria de software. Por ejemplo, una auditoria del
proceso de revision se efectlia para asegurar que las revisiones se lleven a cabo

de manera que tengan la maxima probabilidad de descubrir errores.

Pruebas. Las pruebas del software son una funcién del control de calidad que
tiene un objetivo principal: detectar errores. El trabajo del ACS es garantizar que
las pruebas se planeen en forma apropiada y que se realicen con eficiencia, de

modo que la probabilidad de que logren su objetivo principal sea maxima.

Coleccién y analisis de los errores. La Unica manera de mejorar es medir
cémo se esta haciendo algo. EI ACS relne y analiza errores y datos acerca de
los defectos para entender mejor como se cometen los errores y qué actividades

de la ingenieria de software son mas apropiadas para eliminarlos.

Administracién del cambio. El cambio es uno de los aspectos que mas irrumpe
en cualquier proyecto de software. Si no se administra en forma adecuada, lleva
a la confusion y ésta casi siempre genera mala calidad. EI ACS asegura que se

hayan instituido practicas adecuadas de administracion del cambio.

Educacion. Toda organizacion de software quiere mejorar sus practicas de

ingenieria de software. Un contribuyente clave de la mejora es la educacién de
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los ingenieros de software, de sus gerentes y de otros participantes. La
organizacion de ACS lleva el liderazgo en la mejora del proceso de software y es

clave para proponer y patrocinar programas educativos.

Administracién de los proveedores. Son tres las categorias de software que
se adquieren a proveedores externos: paquetes contenidos en una caja (por
ejemplo, Office, de Microsoft); un shell personalizado [Hor03], que da una
estructura bésica, tipo esqueleto, que se adapta de manera Unica a las
necesidades del comprador; y software contratado, que se disefia y construye
especialmente a partir de especificaciones provistas por la organizacién cliente.
El trabajo de la organizacién de ACS es garantizar que se obtenga software de
alta calidad a partir de las sugerencias de practicas especificas de calidad que el
proveedor debe seguir (cuando sea posible) y de la incorporacién de clausulas

de calidad como parte de cualquier contrato con un proveedor externo.

Administracion de la seguridad. Con el aumento de los delitos cibernéticos y
de las nuevas regulaciones gubernamentales respecto de la privacidad, toda
organizacién de software debe instituir politicas para proteger los datos en todos
los niveles, establecer cortafuegos de proteccion para las webapps y asegurar
que el software no va a ser vulnerado internamente. El ACS garantiza que para
lograr la seguridad del software, se utilicen el proceso y la tecnologia

apropiados.

Seguridad. Debido a que el software casi siempre es un componente crucial de
los sistemas humanos (como aplicaciones automotrices 0 aeronduticas), la
consecuencia de defectos ocultos puede ser catastréfica. EI ACS es responsable
de evaluar el efecto de las fallas del software y de dar los pasos que se

requieren para disminuir el riesgo.
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Administracién de riesgos. Aunque el analisis y la mitigacién de riesgos es

asunto de los ingenieros de software, la organizacion del ACS garantiza que las

actividades de administracion de riesgos se efectlien en forma apropiada y que

se establezcan planes de contingencia relacionados con los riesgos. (Roger S.

Pressman P. , 2015)

Control, Mejora y Automatizacién

251

Control

Edwards Deming, la comenta en su libro "Out of the Crisis", publicado
en 1982: “El control de calidad no significa alcanzar la perfeccion.
Significa conseguir una eficiente produccién con la calidad que espera
obtener en el mercado. (LOPEZ ECHEVERRY, CABRERA, &

VALENCIA AYALA, 2014)

Joseph Juran. En 1986, escribié La trilogia de Juran, esta trilogia es
Planificacion de la Calidad, Control de Calidad y Mejora de la Calidad.
El Control de la Calidad se entiende “como un proceso que debe seguir
toda empresa para asegurarse que sus productos 0 servicios
mantengan un nivel minimo de Calidad, el cual es definido por la propia
empresa, de acuerdo a las caracteristicas de lo que genera, de las
caracteristicas de sus clientes y de los objetivos de eficiencia que se
hayan planteado y que deban alcanzar con regularidad”’. (LOPEZ

ECHEVERRY, CABRERA, & VALENCIA AYALA, 2014)

El control se posiciona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo del software, desarrollo e implementacion de un
software para automatizar la gestion, control e integraciébn de las

novedades en asistencias del personal operativo de una empresa de
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servicios de atencion al cliente de servicios, es un sistema para
asegurar la continua satisfaccién de los clientes internos y externos
mediante la utilizacibn permanente de la calidad de producto y sus

Servicios.

Mejora

LAS NORMAS DE CALIDAD ISO 9000.- Un sistema de aseguramiento
de la calidad se define como la estructura organizacional,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implementar la administracion de la calidad [ANS87]. Los sistemas de
aseguramiento de la calidad se crean para ayudar a las organizaciones a
asegurar que sus productos y servicios satisfagan las expectativas del
consumidor gracias a que cumplan con sus especificaciones. Estos
sistemas cubren una amplia variedad de actividades, que contemplan
todo el ciclo de vida del producto, incluidos planeacion, control, medicion,
pruebas e informes, asi como la mejora de los niveles de calidad en todo
el proceso de desarrollo y manufactura. La norma ISO 9000 describe en
términos generales los elementos de aseguramiento de la calidad que se
aplican a cualquier negocio, sin importar los productos o servicios
ofrecidos. (Roger S. Pressman P. U., INGENIERIA DEL SOFTWARE UN

ENFOQUE PRACTICO. SEPTIMA EDICION, 2014)

Para registrarse en alguno de los modelos del sistema de aseguramiento
de la calidad contenidos en la ISO 9000, por medio de auditores externos
se revisan en detalle el sistema y las operaciones de calidad de una
compainiia, respecto del cumplimiento del estandar y de la operacion
eficaz. Después de un registro exitoso, el grupo de registro representado

por los auditores emite un certificado para la compafia. Auditorias
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semestrales de supervision aseguran el cumplimiento continuo de la
norma. (Roger S. Pressman P. U., INGENIERIA DEL SOFTWARE UN

ENFOQUE PRACTICO. SEPTIMA EDICION, 2014)

Un software después de un tiempo limite de vida siempre debe tener
cambios y mejoras para satisfacer las necesidades de los usuarios, un
software mientras tenga cambios y mejoras faciles de manejo y
manipulacién de los usuarios los resultados seran satisfactorios al
momento de ser evaluado de la mejor calidad, siendo este un punto muy
importante para la empresa que se encarga de la creacion de los

sistemas.

Automatizacion

La fase de automatizacion.- Ciclo de vida de una innovacion
tecnoldgica.- En la fase de innovacion se reconoce un problema y se
realizan intentos repetidos para encontrar una solucién viable. En alguin
punto, una solucion se muestra como prometedora. El trabajo de
innovacion inicial se reproduce en la fase de replicador y obtiene un uso
mas amplio. El empirismo conduce a la creacion de reglas empiricas que
gobiernan el uso de la tecnologia y su éxito repetido conduce a una
teoria mas amplia que da paso a la creacion de herramientas
automatizadas durante la fase de automatizacion. Finalmente, la
tecnologia madura y se usa ampliamente. (Roger S. Pressman P. U.,
INGENIERIA DEL SOFTWARE UN ENFOQUE PRACTICO. SEPTIMA

EDICION, 2014)
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Figura 2.2 Ciclo de vida de una innovacién tecnolégica (E.O.l., 2014)

2.6 Arquitectura Web
En los ultimos afos, el internet y el uso de intranets corporativas ha crecido
rapidamente, lo que ha generado cambios en las necesidades de informacién de

las empresas, como por ejemplo:

1. La informacion debe ser accesible desde cualquier lugar dentro, e incluso
fuera, de la empresa.

2. Lainformacién debe ser compartida entre todas las partes interesadas, de
manera que tengan acceso a la informacion completa en cualquier

momento.

Estas necesidades han provocado un movimiento creciente de cambio de las
aplicaciones tradicionales de escritorio hacia las aplicaciones web, que por su
idiosincrasia, cumplen a la perfeccibn con las necesidades mencionadas
anteriormente. Por tanto, los sitios web tradicionales que se limitaban a mostrar
informacion se han convertido en aplicaciones capaces de una interaccién mas o
menos sofisticada con el usuario. Inevitablemente, esto ha provocado un

aumento progresivo de la complejidad de estos sistemas y, por ende, la
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necesidad de buscar opciones de disefio nuevas que permitan dar con la
arquitectura 6ptima que facilite la construccion de los mismos. (Castejon Garrido,

2004)

El usuario interacciona con las aplicaciones web a través del navegador. Como
consecuencia de la actividad del usuario, se envian peticiones al servidor, donde
se aloja la aplicacion y que normalmente hace uso de una base de datos que
almacena toda la informacién relacionada con la misma. El servidor procesa la
peticién y devuelve la respuesta al navegador que la presenta al usuario. Por
tanto, el sistema se distribuye en tres componentes: el navegador, que presenta
la interfaz al usuario; la aplicacién, que se encarga de realizar las operaciones
necesarias segun las acciones llevadas a cabo por éste y la base de datos,
donde la informacion relacionada con la aplicacién se hace persistente. Esta
distribucion se conoce como el modelo o arquitectura de tres capas. (Castejon

Garrido, 2004)

e Intranst
Usuario Base de Datos

(Navegador) Servidor

Aplicacionas

Figura 2.3 Ciclo de vida de una innovacion tecnolégica (Castejon Garrido, 2004)

En la mayoria de los casos, el navegador suele ser un mero presentador de
informacion (modelo de cliente delgado), y no lleva a cabo ningln procesamiento
relacionado con la l6gica de negocio. No obstante, con la utilizacion de applets,

codigo javascript y DHTML la mayoria de los sistemas se sitian en un punto
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intermedio entre un modelo de cliente delgado y un modelo de cliente grueso
(donde el cliente realiza el procesamiento de la informacion y el servidor solo es
responsable de la administracion de datos). No obstante el procesamiento
realizado en el cliente suele estar relacionado con aspectos de la interfaz (como
ocultar o mostrar secciones de la pagina en funcién de determinados eventos) y

nunca con la légica de negocio. (Castejon Garrido, 2004)

En todos los sistemas de este tipo y ortogonalmente a cada una de las capas de
despliegue comentadas, podemos dividir la aplicacion en tres areas o niveles: 1.
Nivel de presentacién: es el encargado de generar la interfaz de usuario en
funcion de las acciones llevadas a cabo por el mismo. 2. Nivel de negocio:
contiene toda la I6gica que modela los procesos de negocio y es donde se
realiza todo el procesamiento necesario para atender a las peticiones del
usuario. 3. Nivel de administracion de datos: encargado de hacer persistente
toda la informacién, suministra y almacena informacion para el nivel de negocio.

(Castején Garrido, 2004)

Los dos primeros y una parte del tercero (el cédigo encargado de las
actualizaciones y consultas), suelen estar en el servidor mientras que la parte
restante del tercer nivel se sitla en la base de datos (notar que, debido al uso de
procedimientos almacenados en la base de datos, una parte del segundo nivel
también puede encontrarse en la misma). Teniendo en cuenta estas
caracteristicas en la arquitectura de los sistemas web, a continuacién veremos
algunos patrones de disefio de aplicacion basica que pueden facilitar un disefio

apropiado para este tipo de sistemas. (Castejon Garrido, 2004)

Uno de los patrones que ha demostrado ser fundamental a la hora de disefar

aplicaciones web es el Modelo-Vista-Control (MVC). Este patrén propone la
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separacion en distintos componentes de la interfaz de usuario (vistas), el modelo
de negocio y la logica de control. Una vista es una “fotografia” del modelo (o una
parte del mismo) en un determinado momento. Un control recibe un evento
disparado por el usuario a través de la interfaz, accede al modelo de manera
adecuada a la accion realizada, y presenta en una nueva vista el resultado de
dicha accion. Por su parte, el modelo consiste en el conjunto de objetos que
modelan los procesos de negocio que se realizan a través del sistema. (Castejon

Garrido, 2004)

En una aplicacion web, las vistas serian las paginas HTML que el usuario
visualiza en el navegador. A través de estas paginas el usuario interactta con la
aplicacion, enviando eventos al servidor a través de peticiones HTTP. En el
servidor se encuentra el cédigo de control para estos eventos, que en funcién del
evento concreto actia sobre el modelo convenientemente. Los resultados de la
accién se devuelven al usuario en forma de pagina HTML mediante la respuesta

HTTP. (Castejon Garrido, 2004)

Ac :ué"l“c

Peticidn § Control $
HTTP :
$ Navegador @Sﬁt&uww Nivel

de
negoco

Actor Pagina

HIER Vista $

Consulta

Nivel de
Presentacion

Figura 2.4 Modelo MVC en una aplicacion web (Castején Garrido, 2004)
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La clave esta en la separacién entre vista y modelo. EI modelo suele ser mas
estable a lo largo del tiempo y menos sujeto a variaciones mientras que las
vistas puede cambiar con frecuencia, ya sea por cambio del medio de
presentacion (por ejemplo HTML a WAP o a PDF) o por necesidades de
usabilidad de la interfaz o simple renovacion de la estética de la aplicacion. Con
esta clara separacion las vistas pueden cambiar sin afectar al modelo y
viceversa. Los controladores son los encargados de hacer de puente entre
ambos, determinando el flujo de salida de la aplicaciébn (qué se ve en cada

momento).



CAPITULO 3

DEFINICION DE PROCESOS ORGANIZACIONALES

3.1

Antecedentes de la empresa

La empresa de atencién al cliente fue fundada en el afio 2000 y tiene centros
ubicados en Guayaquil, equipados con mas de 910 estaciones operativas,
talento humano altamente capacitado que sobrepasan los 1600 colaboradores y
tecnologia de dltima generacién, que han hecho de la organizacién el centro de

contacto lider en la industria y el mas grande del Ecuador.

Es experta a nivel mundial en la gestién de contact center, creando mas valor a
través de una mejor experiencia del cliente y su "core business" se centra
totalmente en soluciones CRM/BPO. Se considerada la mejor herramienta de
negocios para satisfacer las exigentes necesidades de comunicacion «uno a
uno» entre empresas Yy clientes, tanto a escala nacional como internacional, con
un nuevo estandar de atencién. Su labor consiste en consolidarse como aliados
estratégicos de las empresas y asi ayudarles a aumentar sus niveles de venta,

conquistar nuevos mercados y fidelizar a sus clientes.
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3.2 Organigrama de la empresa

La estructura organizacional de la empresa est4d formada por un equipo de

Directores, Coordinadores, supervisores, lideres, agentes y teleasesores,

guienes se vinculan a través de una relacion lineal.
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Figura 3.1 Organigrama de la empresa

Descripcién del proceso actual

El proceso para justificar el descuento o pago de novedades en asistencia se
lleva a cabo por corte, desde el 16 de cada mes hasta el 15 del proximo.
Diariamente el supervisor de operaciones revisa el turno que se le programé a
cada empleado y la hora en la que se conectd y desconecto, del software de
llamadas, el dia anterior para calcular manualmente en Excel el tiempo de

atraso, deslogueo antes de tiempo, y horas extras que tuvo empleado.

Una vez realizado el calculo, obtiene las novedades de los empleados y, por

cada una, revisa la bitAcora de eventos especiales donde registra los hechos,
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ajenos a su personal, que hayan provocado que no se conecte o desconecte a la
hora programada. Para los casos de atrasos y deslogueos antes de tiempo,
elimina la novedad del archivo si encuentran alguna justificacién, como por
ejemplo la caida del sistema de llamadas, y en el caso de las horas extras las
elimina cuando no la encuentre, ya que se procede al pago Unicamente las horas

previamente autorizadas por la empresa.

Por ultimo, si es el dia siguiente al fin de corte, el supervisor de operaciones
envia el archivo Excel, con las novedades consolidadas, al departamento de
némina para que se realice una breve auditoria y posteriormente el descuento o

pago en el ERP.

El supervisor de némina, por su lado, recibe los archivos de todos los
supervisores de operaciones y realiza la auditoria de ciertos dias. Calcula
manualmente las novedades, las compara con las enviadas y, en caso de
encontrar diferencias, las reenvia al supervisor para que las revise y corrija o

envie la justificacion.

Finalmente, cuando los resultados auditados se encuentran corregidos, el
supervisor de ndmina envia la informacién al analista para que proceda con el

descuento o pago en el rol.
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Figura 3.2 Diagrama del proceso actual
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Este proceso de envio, reenvio y correccion de informacién le toma mucho
tiempo al supervisor de operaciones, el cual deberia dedicarlo al monitoreo de la
gestion que realizan sus empleados ya que muchas veces se ha descubierto que

el no hacerlo provoca un bajo de rendimiento de su personal.

El departamento de nédmina también se ve afectado ya que, al no lograr realizar
la auditoria de todas las novedades, en ocasiones se realiza un descuento
incorrecto 0 no se realiza el pago de algunas horas extras, lo que causa

molestias a los empleados que esta area debe manejar.

3.3.1 Actores implicados
Actualmente se ha concientizado al personal de las areas de
Operaciones y GTH, que participan en el proceso de justificacion de

novedades del personal para que llegue con menor nimero de errores al

rol de pago.
Tabla 2 Actores implicados
, Calcular y justificar las
Supervisor Y
Operaciones Produccion de no_vedao[es en
: asistencia del personal
operaciones
a su cargo
Supervisar y auditar las
Supervisor novedades en
GTH Nomina PETVES asistencia enviadas por
de ndmina .
los supervisores de
operaciones
Registrar los
. descuentos y pagos por
- Analista de
GTH Noémina P novedades en
némina . .
asistencia del personal
en el ERP
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3.3.2 Muestra de transacciones y tiempos
Se realizaron muestras de las actividades que se realizan dentro del
proceso, para evaluar lo siguiente:
= Tiempo invertido en el calculo manual de las novedades
= Tiempo invertido en revision y justificacién de novedades
= Tiempo invertido en la revision y auditoria del departamento de

némina.

Tabla 3 Muestra de transacciones y tiempos actuales

Actividad Cargo T'err;]po diario
I B oras

Calculo de novedades Superwgor de 2:00

operaciones
Justificacion de Supervisor de .

) 1:30

novedades operaciones
Revision y auditoria de Supervisor de némina 2:00
novedades
Confirmacioén de
justificacion de Supervisor de némina 1
novedades
Total de horas 6:30

Es evidente que este proceso les toma demasiado tiempo a los
supetrvisores, por lo que se espera que la herramienta los reduzca en un

60%.

Tabla 4 Muestra de transacciones y tiempos esperados

Actividad Cargo Tiempo diario ‘

Supervisor de .

Calculo de novedades operaciones 0:30

Justificacion de Supervisor de 0:30

novedades operaciones |

Revisién y auditoria de . - ]

novedades Supervisor de némina 0:30

Confirmacion de :

justificacion de Supervisor de 0:30
operaciones

novedades

Total de horas esperadas 2:00




CAPITULO 4

ANALISIS Y DISENO DEL SOFTWARE

4.1 Obtencién y Andlisis de requerimientos
El documento de requerimientos es la explicacion de la funcionalidad del

software y se lo realiza de tal forma que pueda ser utilizados por:

Usuarios Para ratificar que satisfagan sus necesidades

Directores y Para disefar el proceso sobre el cual se basara el

Coordinadores desarrollo del software

Desarrolladores Para entender el objetivo del desarrollo del software

Testers Para planificar las pruebas que realizaran al
software.

Por consiguiente, el detalle de los requerimientos en un documento enfocado a
la implementacion. El levantamiento de la informacién se la realizara de forma
facil, a través de entrevistas con los usuarios involucrados en el proceso y en el

uso del software. Y para una mejor comprension se utilizara un lenguaje
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comun, el mismo que debe ser claro para los usuarios y para los

desarrolladores del software. Finalmente, con la informacion lista, se procedera

a definir los requerimientos del software y las opciones en los distintos

modulos.

4.1.1 Funcionalidad del producto

El software a desarrollar es una herramienta que ayudara a automatizar

el registro y control de las novedades en las asistencias del personal,

con la finalidad de obtener informacion real, minimizando tiempo y

recurso humano, a través de las siguientes funcionalidades.

Tabla 5 Funcionalidad del software a desarrollar

Configuracion

Registro, actualizacion y consulta de motivos
por los cuales se puedan justificar los atrasos,
deslogueos y el pago de horas extras.

Confirmacién vy justificacién de las novedades
diarias del personal operativo.

Procesos Aprobacion de las novedades diarias del
personal operativo
Consulta de las novedades del personal
operativo consolidadas por corte

Reportes

Consulta de las novedades del personal
operativo consolidadas por dia

4.1.2 Reguisitos especificos

Los requisitos que el software debe cumplir constan a continuacion:

Tabla 6 Requisito funcional del sistema no. 1

NuUmero de requisito

RF 1

Nombre de requisito

El software debe tener una pantalla de
acceso, cuyo usuario y contrasefia deben ser
las mismas del sistema de llamadas “Aheeva”.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial




Tabla 7 Requisito funcional del sistema no. 2

Atributo

Descripcién

NUmero de requisito

RF 2

Nombre de requisito

El software debe permitir ingresar los motivos
por los cuales se puede justificar una novedad
en asistencia del personal.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 8 Requisito funcional del sistema no. 3

Atributo
Numero de requisito

Descripcion
RF 3

Nombre de requisito

El software debe calcular el tiempo de atraso
del personal operativo segun su hora de
entrada programada y su hora de conexion al
sistema de llamadas.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/esencial

Tabla 9 Requisito funcional del sistema no. 4

Atributo

Descripcion

NUmero de requisito

RF 4

Nombre de requisito

El software debe -calcular el tiempo de
deslogueo antes de tiempo del personal
operativo segun su hora de salida programada
y su hora de desconexion del sistema de
llamadas.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 10 Requisito funcional del sistema no. 5

Atributo

Descripcion

NUmero de requisito

RF 5

Nombre de requisito

El software debe calcular el tiempo de horas
extras al 50% que ha trabajado el personal
operativo segun su horario programado y la
hora de desconexion del sistema de llamadas.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial




Tabla 11 Requisito funcional del sistema no. 6

Atributo

Descripcién

NUmero de requisito

RF 6

Nombre de requisito

El software debe calcular el tiempo de horas
extras al 100% que ha trabajado el personal
operativo segun su programacién y las horas
de conexién y desconexion del sistema de
llamadas.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 12 Requisito funcional del sistema no. 7

Atributo

Descripcion

NUmero de requisito

RF 7

Nombre de requisito

El software debe informar los dias en los que
hayan novedades pendientes por confirmar o
justificar.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 13 Requisito funcional del sistema no. 8

Atributo

NuUmero de requisito

Nombre de requisito

Descripcion
RF 8
El software debe permitir justificar las
novedades en asistencia del personal

operativo. Esta justificacion puede ser por el
tiempo completo o parcial de la novedad.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 14 Requisito funcional del sistema no. 9

Atributo

Descripcion

NUmero de requisito

RF 9

Nombre de requisito

Al justificar una novedad, el software debe
permitir seleccionar un motivo e ingresar un
comentario de la justificacion.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial




Tabla 15 Requisito funcional del sistema no. 10

Atributo

NUmero de requisito

Descripcion
RF 10

Nombre de requisito

El software debe permitir aprobar individual o
masivamente el tiempo a descontar por
atrasos y deslogueos antes de tiempo y el
pago de horas extras al 50% y 100%.

Fuente del requisito

Ing. Cinthya Medrano

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 16 Requisito funcional del sistema no. 11

Atributo

Descripcion

NUmero de requisito

RF 11

Nombre de requisito

El software debe generar un reporte con las
novedades justificadas y sin justificar para que
sean auditadas y cargadas al ERP, con la
finalidad de realizar el pago o descuento en la
némina. Este reporte se llamara

Fuente del requisito

Ing. Ma. Alejandra Burgos

Prioridad del requisito

Alta/Esencial

Tabla 17 Requisito funcional del sistema no. 12

Atributo

Descripcion

NuUmero de requisito

RF 12

Nombre de requisito

El software debe mostrar en el Reporte
General de Novedades las faltas justificadas,
cuando el empleado tenga un horario
programado, no tenga horas de conexién en el
sistema de Illamadas pero tenga una
justificacion en el sistema de permisos

médicos.
Fuente del requisito Ing. Ma. Alejandra Burgos
Prioridad del requisito | Alta/Esencial

Tabla 18 Requisito funcional del sistema no. 13

Atributo Descripcion
NUmero de requisito RF 13
El software debe mostrar en el Reporte
General de Novedades las  faltas

Nombre de requisito

injustificadas, cuando el empleado tenga un
horario programado, no tenga horas de
conexién en el sistema de llamadas y no
tenga una justificacion en el sistema de
permisos médicos.




4.2

33

Fuente del requisito Ing. Ma. Alejandra Burgos

Prioridad del requisito | Alta/Esencial

Casos de uso

Los Diagramas de Casos de Uso describen la funcionalidad del sistema, tal y
como es percibida por los usuarios. Estos diagramas tienen por objetivo, definir
coherentemente el comportamiento del sistema, sin revelar la estructura interna

del mismo. (Booch, Rumbaugh, & Jacobson, 2007)

Regiztrar los motivos por lo
cuales se puedan justificar
las nevedades del perzcnal
operativo

Coordinador de Unidad de Homologacion
de Informacion (UHI)

Confirmar o justificar los
afrazos del persenal
operativo

Confirmar o justificar los
deslogueos antes de tiempo
del perzonal operativoe

Supervisor de
‘Operaciones

Confirmar y justificar el pago
de horas exiras al 50% del
personal operative

Confirmar y justificar el pago
de horas extras al 100% del
personal operative

Aprobar el tiempo a
descontar por atrasos y
deslogueos antes de tiempo
del personal operativo

Aprobar el tiempo a pagar
por horas extras al 50% u
horas extras al 100% del
personal operativa

Coordinadores de Operaciones

Figura 4.1 Caso de uso general del software

A continuacion se presenta la especificacion de los casos de uso. Cada uno de

ellos contiene una breve descripcion, que detalla lo que se espera que realice el
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software; un flujo basico de eventos, que corresponden a la ejecucion exitosa del
caso de uso Y los flujos alternativos, que describen lo que realizara el software

en los casos inesperados.

Definir los motivos por
los cuales se pueden
justificar las novedades
en asistencias

Director de Operaciones Director de GTH

Registrar los motivos por
los cuales se pueden
justificar las novedades
en asistencias

Coordinador de UHI

Figura 4.2 Caso de uso 1 Registrar los motivos de justificacion de novedades en

asistencias

Tabla 19 Descripcion del caso de uso 1 Registrar los motivos de

justificacion de novedades en asistencias del personal operativo

Atributo Descripcion

Cédigo Casodeuso 1
Registrar los motivos de justificacion de novedades en
asistencias del personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz
Descripcion
Almacenar los motivos por los cuales se puede justificar un atraso, un
deslogueo antes de tiempo, el pago de horas extras al 50% y el pago de
horas extras al 100%
Actores
Director de Operaciones
Director de GTH
Coordinador de UHI
Precondiciones

Nombre

Flujo normal
1. El director de operaciones y el director de GTH definen los motivos por los
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cuales se puede justificar un atraso, deslogueo antes de tiempo, pago de
horas extras al 50% y pago de horas extras al 100%

2. El coordinador de UHI ingresa el motivo

3 El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de

" creacion y graba el motivo

Flujo alternativo

4 El software valida que el coordinador ingrese datos validos para el motivo,
de no hacerlo envia un mensaje de alerta.

Poscondiciones
El motivo ha sido grabado

Revisar los dias que el
empleado registra atrasos

Revisar |a bitdcora de
eventos especiales

pervisor de operaciones

Registrar los minutos
justificados y el motivo de
Justificacién del atraso

Figura 4.3 Caso de uso 2 Confirmar o justificar los atrasos del personal

operativo

Tabla 20 Descripcién del caso de uso 2 Confirmar o justificar los

atrasos del personal operativo

Atributo Descripcién

Cédigo Caso de uso 2

Nombre Confirmar o justificar los atrasos del personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz

Descripcion

Confirmar el tiempo que se le descontara al empleado por atrasos o
justificarlo para que no sea descontado

Actores
Supervisor de operaciones

Precondiciones
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El usuario debe haber creado el motivo por el cual se justifica el atraso

Flujo normal

1. El supervisor de operaciones revisa los atrasos de cada empleado

5 El supervisor de operaciones revisa su bitdcora de eventos especiales
" para saber si hubo algun evento que justifique el atraso del empleado

3 El supervisor de operaciones elimina el tiempo de atraso, para que no sea
" descontado, e ingresa el motivo de la justificacion

5 El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de

creacion y graba la justificacion del atraso

Flujo alternativo

4,

En caso de que no exista un evento en la bitadcora de eventos especiales
que justifique el atraso, el supervisor de operaciones lo confirma para que
sea descontado

El software valida que el tiempo confirmado por el supervisor de
operaciones para descontar no sea mayor al calculado por el sistema, de
ser asi envia un mensaje de alerta.

7.

El software valida que el supervisor ingrese datos validos para confirmar o
justificar el atraso, de no hacerlo envia un mensaje de alerta.

Poscondiciones

El tiempo a descontar por el atraso ha sido grabado

El tiempo de atraso justificado ha sido grabado

Revisar los dias que el
empleado registra
deslogueos antes de tiempo

Revisar la bitacora de
eventos especiales

pervisor de operaciones

Confirmar o justificar los
minutos a descontar por
deslogueos antes de tiempo

Figura 4.4 Caso de uso 3 Confirmar o justificar los deslogueos antes de tiempo

del personal operativo




37

Tabla 21 Descripcién del caso de uso 3 Confirmar o justificar los

deslogueos antes de tiempo del personal operativo

Caodigo Caso de uso 3
Confirmar o justificar los deslogueos antes de tiempo del
Nombre )
personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz
Descripcidn

Confirmar el tiempo que se le descontara al empleado por deslogueos
antes de tiempo o justificarlo para que no sea descontado

Actores

Supervisor de operaciones

Precondiciones

El usuario debe haber creado el motivo por el cual se justifica el deslogueo
antes de tiempo

Flujo normal
1 El supervisor de operaciones revisa los deslogueos antes de tiempo de
" cada empleado
El supervisor de operaciones revisa su bitacora de eventos especiales
2. para saber si hubo algun evento que justifique el deslogueo antes de
tiempo del empleado
3 El supervisor de operaciones elimina el tiempo de deslogueo antes de
" tiempo, para que no sea descontado, e ingresa el motivo de la justificacion
5 El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de

creacion y graba la justificacion del deslogueo antes de tiempo

Flujo alternativo

4.

En caso de que no exista un evento en la bitacora de eventos especiales
que justifique el deslogueo antes de tiempo, el supervisor de operaciones
lo confirma para que sea descontado

El software valida que el tiempo confirmado por el supervisor de
operaciones para descontar no sea mayor al calculado por el sistema, de
ser asi envia un mensaje de alerta.

7.

El software valida que el supervisor ingrese datos validos para confirmar o
justificar el deslogueo antes de tiempo, de no hacerlo envia un mensaje de
alerta.

Poscondiciones

El tiempo a descontar por el deslogueo antes de tiempo ha sido grabado

El tiempo de deslogueo antes de tiempo justificado ha sido grabado
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Revisar los dias que el
empleado registra horas
extras al 50%

Revisar la bitacora de
eventos especiales

pervisor de operaciones

Confirmar y justificar los
minutos a pagar por horas
extras al 50%

Figura 4.5 Caso de uso 4 Confirmar y justificar el pago de horas extras al 50%

del personal operativo

Tabla 22 Descripcion del caso de uso 4 Confirmar y justificar el pago de

horas extras al 50% al personal operativo

Atributo Descripcién

Cdédigo Caso de uso 4
Confirmar y justificar el pago de horas extras al 50% al
personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz
Descripcion
Confirmar y justificar el tiempo que se le pagara al empleado por las horas
extras al 50% trabajadas en el mes
Actores
Supervisor de operaciones
Precondiciones
El usuario debe haber creado el motivo por el cual se justifica el pago de
horas extras al 50%
Flujo normal
1 El supervisor de operaciones revisa las horas extras al 50% que ha
" trabajado cada empleado
El supervisor de operaciones revisa su bitdcora de eventos especiales
2. para saber cuéntas horas extras al 50% se le ha autorizado al empleado a
realizar
El supervisor de operaciones confirma el tiempo a pagar por horas extras
al 50% e ingresa la justificacion del pago
El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de

Nombre
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creacion y graba el tiempo a pagar por horas extras al 50%

Flujo alternativo

4.

En caso de que no exista un evento en la bitacora de eventos especiales
gue justifigue el pago de horas extras al 50%, el supervisor de
operaciones las elimina para que no sean pagadas

En caso de gue exista un evento en la bitacora de eventos especiales que
justifique el pago de horas extras al 50% pero su tiempo sea menor a las
horas extras al 50% realizadas por el empleado, el supervisor de
operaciones confirma y justifica Gnicamente el tiempo autorizado

El software valida que el tiempo confirmado por el supervisor de
operaciones no sea mayor al calculado por el sistema, de ser asi envia un
mensaje de alerta.

8.

El software valida que el supervisor ingrese datos validos para confirmar y
justificar el pago de horas extras al 50%, de no hacerlo envia un mensaje
de alerta.

Poscondiciones

El tiempo a pagar por horas extras al 50% ha sido grabado

Revisar los dias que el
empleado registra horas
extras al 100%

Revisar |a bitacora de
eventos especiales

pervisor de operaciones

Confirmar y justificar los
minutos a pagar por horas al
100%

Figura 4.6 Caso de uso 5 Confirmar y justificar el pago de horas extras al 100%

del personal operativo
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Tabla 23 Descripcién del caso de uso 5 Confirmar y justificar el pago de

horas extras al 100% al personal operativo

Cédigo Caso de uso 5
Confirmar y justificar el pago de horas extras al 100% al
Nombre :
personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz
Descripcion

Confirmar y justificar el tiempo que se le pagara al empleado por las horas
extras al 100% trabajadas en el mes

Actores

Supervisor de operaciones

Precondiciones

El usuario debe haber creado el motivo por el cual se justifica el pago de
horas extras al 100%

Flujo normal

1 El supervisor de operaciones revisa las horas extras al 100% que ha
" trabajado cada empleado

El supervisor de operaciones revisa su bitacora de eventos especiales
2. para saber cuantas horas extras al 100% se le ha autorizado al empleado
a realizar

El supervisor de operaciones confirma el tiempo a pagar por horas extras

3. al 100% e ingresa la justificacion del pago

6 El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de
" creacion y graba el tiempo a pagar por horas extras al 100%

Flujo alternativo

En caso de que no exista un evento en la bitdcora de eventos especiales
4. que justifiqgue el pago de horas extras al 100%, el supervisor de
operaciones elimina el tiempo de horas extras al 100%

En caso de que exista un evento en la bitdcora de eventos especiales que
justifique el pago de horas extras al 100% pero su tiempo sea menor a las
horas extras al 100% realizadas por el empleado, el supervisor de
operaciones confirma y justifica Gnicamente el tiempo autorizado

El software valida que el tiempo confirmado por el supervisor de
7. operaciones no sea mayor al calculado por el sistema, de ser asi envia un
mensaje de alerta

El software valida que el supervisor ingrese datos validos para confirmar y
8. |justificar el pago de horas extras al 100%, de no hacerlo envia un mensaje
de alerta

Poscondiciones

El tiempo a pagar por horas extras al 100% ha sido grabado
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Revisar los minutos
Jjustificados por atrasosy
deslogueos antes de tiempo

Analizar si el tiempo
justificado de cada novedad

esta dentro del rango
permitido

Aprobar los minutos
justificados de atrasos,
deslogueos antes de tiempo

gordinador de operaciones

Figura 4.7 Caso de uso 6 Aprobar el tiempo a descontar por atrasos y

deslogueos antes de tiempo del personal operativo

Tabla 24 Descripcion del caso de uso 6 Aprobar el tiempo a descontar por

atrasos y deslogueos antes de tiempo del personal operativo

Atributo Descripcioén

Cédigo Caso de uso 6

Aprobar el tiempo a descontar por atrasos y deslogueos
Nombre . .

antes de tiempo del personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz

Descripcion

deslogueos antes de tiempo

Aprobar el tiempo a que se descontard a los empleados por atrasos y

Actores

Coordinador de operaciones

Precondiciones

Los supervisores de operaciones deben haber confirmado o justificado el
tiempo a descontar por atrasos y deslogueos antes de tiempo

Flujo normal

1 El coordinador de operaciones revisa el tiempo de atrasos y deslogueos
" antes de tiempo que se enviara a descontar a cada empleado

2 El coordinador de operaciones revisa el tiempo de atrasos y deslogueos

antes de tiempo que se ha justificado a cada empleado para que no sea
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descontado
3 El coordinador de operaciones analiza si el tiempo justificado esta dentro
" del rango permitido
4 El coordinador de operaciones confirma el tiempo a descontar por atrasos
"y deslogueos antes de tiempo
6 El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de

creacion y actualiza el estado de la novedad

Flujo alternativo

En caso de que el tiempo justificado no esté dentro del rango permitido, el
coordinador lo notifica al supervisor de operaciones

El software valida que la novedad no haya sido confirmada anteriormente
y en caso de ser asi envia un mensaje de alerta

Poscondiciones

La novedad se encuentra aprobada

Revisar los minutos
justificados para el pago de
horas extras al 50% y al
100%

Analizar si el tiempo
justificado esta dentro del
rango permitido

Aprobar los minutos a pagar
por horas extras al 50% y
100%

pordinador de operaciones

Figura 4.8 Caso de uso 7 Aprobar el tiempo a pagar por horas extras al 50% vy al

100% al personal operativo
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Tabla 25 Descripcion del caso de uso 7 Aprobar el tiempo a pagar por

horas extras al 50% y al 100% al personal operativo

Caddigo Casode uso 7
Aprobar el tiempo a pagar por horas extras al 50% y al
Nombre :
100% al personal operativo
Autor Maria de los Angeles Cruz
Descripcion

Aprobar el tiempo que se le pagara a los empleados por las horas extras
al 50% y 100% trabajadas

Actores

Coordinador de operaciones

Precondiciones

Los supervisores de operaciones deben haber confirmado y justificado el
tiempo a pagar por horas extras al 50% y al 100%

Flujo normal

El coordinador de operaciones revisa el tiempo de horas extras al 50% y

L al 100% que se enviara a pagar a cada empleado

El coordinador de operaciones analiza si el tiempo confirmado esta dentro

2. del rango permitido

3 El coordinador de operaciones confirma el tiempo a pagar por horas
" extras al 50% y al 100%

6 El software comprueba la validez de los datos, agrega la fecha y hora de

creacion y actualiza el estado de la novedad

Flujo alternativo

En caso de que el tiempo confirmado no esté dentro del rango permitido,

5. . o ) :
el coordinador lo natifica al supervisor de operaciones

El software valida que la novedad no haya sido confirmada anteriormente

8. ) ; .
y en caso de ser asi envia un mensaje de alerta

Poscondiciones

La novedad se encuentra aprobada
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‘o ThTurdataregistraapruehaHEAT

5 ThTurtiempologin

& -final long serialfersionJD

& -Integer idTurTiempolagin
& - 5tring cedula

&1 -Date fecha

&0 - Btring turno

& - String turnoSalida

&1 -Date firstLagin

&1 -Date lastLogout

&1 -Date entradaBiometrica
&1 -Date salidaBiometrico
&1 -Integer harasTotales
&1 -Integer horalogin

&0 - String tiempoF altante
5 - String tiempoBxdra

& -final long serialversionJID
&0 -Integer idRegistroAprobacionheat
&0 - 5tring identificacionEmpleado

&0 - Date diafAprobacion

&0 - 8tring novedad

& -double haorasLagin

&0 - Btring motivoJustificacion

&0 -double harasLogintovedad

&1 -Date fechaHoraEntradaBiomD2

&1 - Date fechaHoraSalidaBiomD2

&1 -Date fechaHoraEntradaAheeva

& -Date fechaHoraSalidasheeva

&1 -Date fechaHoraEntradaProgramada
&1 -Diate fechaHoraSalidaProgramada
&0 - Collection=ThTurdatadesgloseAgHEAT= thTurdatadesgloseAgHEAT Collection

A\

‘o ThTurdatadesgloseAgHEAT

&1 -final lang serialversionUD
& -Integer idDesgloseAGheat
&1 -int codigoAnentGroup

& -double walorDesglaze

&0 - String comentario

&1 -hoolean estado

&0 - 8tring usuarioRegistra

&0 -5tring ipRegistra

&1 -Date fechaRenistra

&0 - 8tring usuarioModifica

&0 - String ipModifica

& - Date fechaModifica

&1 -ThTurdataregistraapruehaHEAT idRegistrofprobacionheat

Figura 4.9 Diagrama de clases




45

4.4 Diagrama de secuencia

441

Justificacién de atrasos

Programacion de Novedadesen Bitdcora de eventos Motivode
turno asistencia especiales justificacion

revisa

registra

revisa

registra

justifica

notifica

----------------------------------------------------

aprueba

Figura 4.10 Diagrama de secuencia del proceso de justificacion de

atrasos

El proceso de justificacion de atrasos comienza cuando se registra la
programacion de turnos que tendrd el empleado durante el corte.
Después de esto, el usuario revisara diariamente si el empleado tuvo
atraso el dia anterior. De ser asi, revisa la bitAcora de eventos
especiales, para confirmar si existié algun suceso, ajeno al empleado,
gue haya provocado que no se conecte a la hora programada. Con esta
informacion, el usuario procede a crear el motivo de justificacion, en el
caso que no exista, lo selecciona e ingresa el tiempo a justificar para
que no proceda al descuento. El sistema validard que el tiempo

justificado no sea mayor al tiempo de atraso calculado y posteriormente
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lo graba. Al final del corte, el usuario debera aprobar todas las

novedades justificadas para concluir con el proceso.

4.5 Definicidn de la arquitectura del software

En la siguiente seccion desplegaremos informacion relacionada a la Arquitectura

del software, en la cual se incluirdn los componentes principales del mismo, su

comportamiento y cdmo interactlan entre ellos para conseguir el objetivo del

proyecto.

45.1

Presentacion de la arquitectura

La arquitectura utilizada se basa en el patron MVC (Modelo, Vista,

Controlador), el cual consiste en separar los datos de la aplicacién, la

interfaz de usuario y la légica de negocio. Esto permite organizar los

archivos de acuerdo a

la capa que pertenecen y facilita el

mantenimiento del sistema. En la siguiente figura se muestran los

niveles del software.

BASE DE DATOS

3.- RESPUESTA DE LA
BASE DE DATOS (OBJETO)
_—

f& ngll_ Server

2008 R2

2- CONSULTA A LA
BASE DE DATOS

API REST FRONTEND
4 - DEVUELVE UN OBJETO
EN JSON
——
lavg
Glass FiSh 1.- LLAMADA AJAX AL AP @

SINGLE-PAGE-APPLICATION T

Figura 4.11 Arquitectura del software

= Modelo

Contiene la capa de datos con la que trabaja el sistema. En este

desarrollo se estructura con un archivo xml donde estan configuradas

las unidades de persistencia para comunicarse con las base de datos
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a7

del biométrico y Aheeva permitiendo realizar transacciones de manera

distribuida.

= Vista
Es la interfaz con la que trabaja el usuario y el medio por el cual se
envia y solicita informacion. En este desarrollo se utilizé primefaces con

java server faces.

= Controlador
Es la capa que responde a las peticiones que envia el usuario desde la
vista. Contiene la légica para el calculo, justificacion y aprobacion de las

novedades en asistencia.

Plataforma de desarrollo
En el desarrollo del software se han utilizado herramientas tecnoldgicas
modernas, algunas gratuitas y otras con las que ya contaba la empresa,

con la finalidad de no incrementar costos en su implementacion.

Para la codificacion se ha utilizado NetBeans IDE 8.0.2, el cual es un
entorno de cddigo abierto basado en lenguaje de programacion Java. La
ejecucion se la realizdé con GlassFish 4.1, servidor de aplicaciones que
permite ejecutar tecnologias definidas en la plataforma JAVA EE, y
finalmente como repositorio de datos se utilizé SQL Server 2008 R2,

software del cual la empresa ya tenia licenciamiento.
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4.6 Disefio arquitectonico

P
-
Ly,

\ a
COORDINADOR UHI !
d
NOVEDADES A DESCONTAR O L
~ Y PAGAR EN EL ROL DE PAGOS SUPERVISOR DE NGMINA
\ SERVIDOR DE APLICACIONES k
" iy
» \ TER
LiDER DE OPERACIONES A # CALCULO Y APROBACION DE | |
RED LAN = J NOVEDADES EN ASISTENCIA

»
SISTEMA DE NOVEDADES

o
-
5

COORDINADOR DE OPERACIONES =

(e

"
A

r

BASE DE DATOS o

NOVEDADES ANALISTA DE NOMINA

CARGA DE MARCACIONES.

e
uie

BASE DE DATOS BASE DE DATOS
AHEEVA BIOMETRICO

Figura 4.12 Disefio Arquitectonico

Una de las principales caracteristicas del sistema es la comunicacién que tiene
con otros para calcular el tiempo de las novedades en asistencia. Esto evita que
se re-digite, duplique o exista incongruencia en la informacién, como por ejemplo
en los datos de los empleados o en la programacion de los turnos, lo cuales se

consultan de la base de datos del biométrico.

Por otro lado, siendo un punto critico obtener la hora de conexién y desconexion
de cada empleado, debido a la cantidad de personas que trabajan en la empresa
y al nimero de conexiones y desconexiones que realizan durante el dia, se ha
creado una tarea programada en la madrugada para cargar la informacion a dia
vencido, desde la base de datos de Aheeva a la de Novedades, considerando
gue no es variable ni puede ser modificada. Con esto, el sistema contara con los

datos necesarios para realizar los célculos del dia anterior.
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4.6.1 Datos de Entrada
El sistema captura por pantalla los siguientes datos para procesarlos y

devolverlos en el formato correspondiente:

1. Motivos de justificacion de novedades, ingresados por el
coordinador UHI para mantener un catalogo de las causas por las
cuales se puede justificar una novedad.

2. Tiempo justificado de novedades, ingresado por el supervisor de
operaciones para que la novedad no sea descontada o para que sea
pagada

3. Aprobacion de las justificaciones de novedades, ingresada por el
coordinador de operaciones para confirmar que las justificaciones

ingresadas previamente por el supervisor son correctas.

4.6.2 Datos de Salida
El sistema tiene dos tipos de salidas, por pantalla y por medio fisico
(impresién), en los cuales se devuelve un reporte con los tiempos que
se deben pagar o descontar a los empleados por las novedades en
asistencia. Su ejecucion no es automatica sino por solicitud de los
usuarios. El supervisor de ndmina obtiene los datos para generar los
memos y controlar el tiempo que se esta pagando por horas extras, y el
analista de nomina para ingresarlos al ERP y que sean finalmente

descontados o pagados en el rol de pagos.

4.7 Esquema de base de datos
La siguiente figura muestra el modelo de datos para conseguir el buen

funcionamiento del sistema.



T AHEEVA

thacc_datamart_report_productivity

thacc_datamart_report_login_out /" DBID int
— - EVENT_TIME datetime
EVENT_TIME datetime AGENT_ID int
AGENT_ID - . AGENT_NAME varchar150)
TIME_IN_oUT datetime i T_LOGIN int
ST varshar(10) RECHARGE_TIME int
IR varchar(15) ADMINISTRATIVE_TIME int
DIA_PROGRAMADC datetime NO_REASON_TIME int
TIME_LOGIN datetime
TIME_LOGOUT datetime
CNT_LOGOUT int

‘;‘,j NOVEDADES

tbTur_data_registra_aprueba_HEAT
% idRegistroAprobacion_heat

identificacdonEmpleado

diaAprobacion

novedad

horasLogin

horasBiometrico

valorInidal

valorAprobado

|

thbTur_data_desgloseAg_HEAT
% idDesgloseAG_heat
idRegistroAprobacion_heat

codigoAgentGroup

valorDesglose

% BIOMETRICO

d2_turno

% id_turno

¥ concepto
hora
id_jornada

transmitio

d2_cab_turno d2_programacion
@ id_turno ¥ secuencal
descripdion id
oG color o= fecha
transmitio id_turno
horas_normales id_emn
horas_25

Figura 4.13 Esquema de base de datos
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4.7.1 Definicion de tablas del sistema
A continuacion se describen las tablas principales que almacenan los

datos que se gestionan con el sistema.

Tabla 26 Descripcién de la estructura de datos “tbTur_tiempo_login”

Nombre de la tabla Base de Novedades

Descripcién

Campo
idTurTiempoLogin
cedula

fecha
agent_name
nombre_jefe

campania
reportaA
turno
turno_salida
horas_totales

horas_extra

t login

first_login
last_logout
EntradaBiometrico

SalidaBiometrico

tiempo_faltante
tiempo_Extra

datos:

Tabla: tbTur_tiempo_login

Registra el célculo automético de las
novedades en base a la programacion
de turno y las horas de conexion y
desconexién del sistema de llamadas

Descripcién

ID de la novedad
Cédula del empleado
Fecha de la novedad

Nombre del supervisor de operaciones
Campafa en la que se conecto el
empleado

Cédula del supervisor de operaciones
Turno programado

Hora de salida programada

Horas de trabajo programadas
Indicador si el empleado tiene
autorizacion para realizar horas extras
Tiempo conectado en el sistema de
llamadas

Hora de conexion al sistema de
llamadas

Hora de desconexion al sistema de
llamadas

Horas de entrada en el biométrico
Horas de salida en el biométrico
Tiempo de atraso o deslogueo antes de
tiempo

Tiempo de hora extra

Tabla 27 Descripcidn de la estructura de datos

“tbTur_data_registra_aprueba_HEAT”

Nombre de la tabla

Descripcién

Base de Novedades
datos:
Tabla: tbTur_data_registra_a

prueba HEAT
Registra las novedades justificadas, no



Campo

idRegistroAprobacion_heat
identificacionEmpleado
diaAprobacion

novedad

horasLogin

horasBiometrico
valorlnicial
valorAprobado
motivoJustificacion

observacionComentario
usuarioRegistra

ipRegistra
fechaHoraRegistra
usuarioAprueba
ipAprueba

fechaHoraAprueba
estado

reportaA
nombreEmpleado
horasProgramadas
horaEntradaBiometrico
horaSalidaBiometrico
horaEntradaProgramada
horaSalidaProgramada

horaEntradaAheeva

horaSalidaAheeva
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justificadas, aprobadas y no aprobadas
en el corte.

Descripcién

ID del registro

Cédula del empleado
Fecha de la novedad
Tipo de novedad

Tiempo conectado al
llamadas

Tiempo dentro de la empresa segun el
biométrico

Tiempo calculado de la novedad

Tiempo justificado de la hovedad

Motivo de justificacion de la novedad
Observacibn o comentario de la
justificacion de la novedad

Usuario que justifica la novedad

IP del equipo desde el cual se justifica la
novedad

Fecha y hora de la justificacién de la
novedad

Usuario que aprueba la justificacion de
la novedad

IP del equipo desde el cual se aprueba
la justificacion de la novedad

Fecha y hora en la que se aprueba la
novedad

Estado de la novedad

Supervisor de operaciones

Nombre del empleado

Horas de trabajo programadas

Hora de entrada en el biométrico

Hora de salida en el biométrico

Hora de entrada programada

Hora de salida programada
Hora de conexion al
llamadas

Hora de desconexion del sistema de
llamadas

sistema de

sistema de

Tabla 28 Descripcidn de la estructura de datos

“tbTur_data_desgloseAg_HEAT”

Nombre de la tabla

Descripcién

Campo

Base de Novedades
datos:
Tabla: tbTur_data_desgloseA

g_HEAT
Registra el detalle de las camparias en
las que hizo horas extras el empleado

Descripcioén
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idDesgloseAG_heat ID del registro
idRegistroAprobacion_heat ID de la novedad justificada
codigoAgentGroup Codigo de la campafia

Tiempo de hora extra realizado en la
valorDesglose campana
comentario Comentario
estado Estado
usuarioRegistra Usuario que asigna la campafia

IP del equipo desde el cual se asigna la
ipRegistra campana
fechaRegistra Fecha en la que se asigna la campafia

Tabla 29 Descripcion de la estructura de datos
“tbTur_datamart_ReporteNovedadesGTH”

Nombre de la tabla

Descripcion

Campo
idDatamartReporteGTH
dia
identificacionEmpleado
nombresAsesor
identificacionJefe
nombreJefe

campania
horasProgramadasDia
horasBiometricoDia
horasLoginDia
fechahoraEntradaAheeva
fechaHoraSalidaAheeva
fechaHoraEntradaBiometricoD2
fechaHoraSalidaBiometrico
fechaHoraEntradaProgramada
fechaHoraSalidaProgramada
horasExtral00Aprobadas
horasExtra50Aprobadas

atrasosAprobados

atrasosJustificados
deslogueosAntesTiempoAproba

Base de Novedades

datos:

Tabla: tbTur_datamart_Repor
teNovedadesGTH

Registra todas las novedades
finalmente aprobadas por dia y
empleado

Descripcién

ID del registro

Fecha de la novedad

Cédula del empleado

Nombre del empleado

Cédula del supervisor de operaciones
Nombre del supervisor

Campafia a la que pertenece la
novedad

Horas de trabajo programadas

Horas trabajadas segun el biométrico
Horas conectadas al sistema de
llamadas

Horas de conexion en el sistema de
llamadas

Horas de desconexion del sistema de
llamadas

Hora de entrada segun el biométrico
Hora de salida segun el biométrico
Hora de entrada programada

Hora de salida programada

Tiempo por horas extras al 100%
aprobadas

Tiempo por horas extras al 50%
aprobadas

Tiempo de atrasos enviado a
descontar

Tiempo de atrasos justificados para
que no sea descontado

Tiempo de deslogueo antes de



dos

deslogueosAntesTiempoJustific
ados

motivoAproboHE100
motivoAproboHES0
MotivoAproboAT

motivoAproboDANT

4.8 Documento de disefio de interfaces
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tiempo enviado a descontar

Tiempo de deslogueo antes de
tiempo justificado para que no sea
descontado

Motivo por el cual se aprobd el pago
de las horas extras al 100%

Motivo por el cual se aprobo el pago
de las horas extras al 50%

Motivo por el cual se justifico el
atraso

Motivo por el cual se justifico el
deslogueo antes de tiempo

La interfaz de usuario es un grupo de componentes de hardware y software que

muestran informacion al usuario para poder interactuar con ella. Por este motivo,

es importante disefiar interfaces con las cuales el usuario se podra ir

familiarizando con el nuevo software.

4.8.1 Objetivo

= Desarrollar modelos que cumplan los requerimientos brindados por

el usuario y puedan comentar si llenan las expectativas.

= Desarrollar modelos estandares que permitan un facil manejo del

sistema.

48.2 Alcance

El disefio de Interfaz es uno de los pasos méas importantes

direccionados hacia los usuarios, es uno de los calificadores de la

presentacion gréfica y la interaccion con el sistema.



4.8.3 Presentacion de interfaces

LOGIN

(*Wsuaria
(*)Contrasefia;

Ambiente

Login

I

Figura 4.14 Interfaz de ingreso al sistema

BIEMVENIDO ADMINISTRADOR - Rol: ACC_DIRECCION Sucursal: Guayaguil - Aheeva10s

Figura 4.15 Interfaz de menu

Configuracién de Parimetros del Sistema
Parametros de Grupo MOT - MOTIVOS AUTORIZA

(161) AJUS - Atraso Justificado

(111) AINJ - Atraso injustificado
Descripcion: Adraso Injustificado Descripcion: Afraso Jusificado
Valor: Valor: AlUS
Tipo de Dato: ST-STRING

,

(109) CMET - Cumpliniento Meta (114) COEN - Corte de Energia
Corte de Eneigis

Descripeidn: Cumphmiento Meta Descripcién:
valor: Valor: coen
Tipo de Dato: Tipo de Dato: T-STRING

,

(140) DINJ - Desiogueo Injusfificado (162) DJUS - Desioguecs Justificados

Descripeion: Deslogueo injusiiicado Descripcin: Deslogueos Justifcados
Valor: DINY Valor: oS
Tipo de Dato: ST.STRNG Tipo de Dato: ST-STRING

Bienvenido{a): ADMINISTRADOR - Rol: ACC_DIRECCION - Sucursal: Guayaquil

Figura 4.16 Interfaz de visualizacion de parametros

Crear Parametro
RAFJ - RAZONES FALTAS JUSTIFICADAS]
B
; ]

Salds ce Ie institucidn pan foralacimianto Inboend

Grupo Parkmesro

Codigo Parametroc

Noenire Parbenatio:

Descripestn Parmetro:

Figura 4.17 Interfaz de gestion de parametros

principal

(178) AL - Ausencia Injustificada
Descripeion: Ausencia Injusificads

Valor:
Tipo de Dato:

(113) DIMA - Disponibilidad de Méquinas.
Descripcion:  Disponibiidad de Méquines
Valor: DMA
Tipa de Dato: ST-STRNG
,

(139) DMAS - Desiogueo Masivo

Descripcién: Desiogueo Masvo
Valor: DMAS
Tipo de Dato: ST.STRING

55
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Corte Activo (Desde): 1

Corte Activo (Hasta):

Hasta antes del: 18092018

CHICAIZA SEGOVIA CARLOS XAVIER (0918405137)

Autorizacién de Horas Exira y Atraso de Empleados

Del 20180815 ol 201806/14

FECEECCCECEECEEEEEED

880000 000000 350437 00000 o0 o L W2 2 s M2 2222
120000 000000 412448 00000 00w £ 22 2 s M2 ES

120000 000000 322249 000000 0000 4 2 2 2 s B W 2 2

Bienvenidofa): ADMINISTRADOR - Rol: ACC_DIRECCION - Sucursal: Guayaguil

Figura 4.18 Interfaz para la visualizacién de novedades

Autorice Horas Extra y Atrasos
Horas Extra y Atrasos de (0920390135) MAYER CORONEL LORENA PAOLA para el dia Miercoles, 15/08/2018
Horas Programadas: 06:00:00

Horas Login: 05:58:51

Horas Biometrico: 06:16:49
Regisire o Apruebe Horas Extra yio Afrasos

15082015 | 15080016 | 1SM8R01E | 1S/DBC01S | 1SDSRO1E 15082018 g
s 08:01:18 05:00:00 14:00.00 07:56:55 14:13.44 m CIZIN reoeve

14:00-10

ez on  mow  ene  won o6 oom  mmm 00 14
wme  mow  wwn  own  wsn ome oow  wew o 6e
mow  mww e mmo  wwe  oom  omm  mow  sa oo
o mwmm sew e o
wow  uma | oo ool TEm
-

Figura 4.20 Interfaz para la aprobacién de novedades



CAPITULO 5

PRUEBAS E IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE

5.1

Pruebas de integridad de la base de datos
Pruebas de los procedimientos y metodologias del sistema “Software para
automatizar la gestion, control e integracién de las novedades en asistencias del

personal operativo de una empresa de servicios de atencion al cliente”.

5.1.1 Objetivos

= Verificar el acceso al sistema

Verifica que el operador pueda realizar modificaciones sin ninguna
novedad.

= Verificar la generacion de reportes

= Verificar que las modificaciones realizadas sean faciles de buscar

dentro de la base de datos.

Verificar informacién correcta

5.1.2 Actividades
= Revisar procedimientos de acceso a la base con datos correctos e
incorrectos.
= Revisar a nivel del sistema que los datos sean registrados de forma

correcta.
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Alcance

Verificacion de todos los procedimientos para la automatizacion de la
gestiéon, control e integracién de las novedades en asistencias del
personal operativo, guardando la informaciébn enviada de los

supervisores de operaciones.

Prueba de ingreso al sistema

Tabla 30 Prueba de base de datos 001 Ingreso al sistema

Probar que el usuario pueda ingresar con sus

Proposito datos de acceso

El usuario no ha ingresado al sistema

Prerrequisito L
9 = E| usuario tiene una cuenta creada

Usuario: Admin2018

Eﬁjzz;e Contrasefa: Admin2018
Rol: Administrador
1. Entrar al link del sistema
Pasos 2. Digitar usuario

3. Digitar contrasefia
4. Clic en Login

= Se muestra el mend con permisos para el
Resultados Administrador
= Prueba exitosa

Sisgtema de Novedades

LOGIN

(*)Contrasena:

Figura 5.1 Acceso al software de novedades
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Gomfguracién Pracesos Regores [ s |

Figura 5.2 Menu del software de novedades

5.1.5 Prueba de ingreso de motivos de justificacion de novedades en el

sistema

Tabla 31 Prueba de base de datos 002 Ingreso de motivos de

justificacién de novedades

Probar que se graben correctamente los motivos a

Proposito la base de datos con los datos ingresada
Prerrequisito El motivo no ha sido registrado en el sistema
Datos de " Usuario: Admin2018
Prueba »= Contrasefia: Admin2018
= Rol: Administrador

1. Ingresar al menu Configuracién

2. Ingresar al submena Parametros

3. Ingresar a la opcién Motivos de justificacion
Pasos 4. Ingresar los datos del motivo

5. Confirmar que el mensaje sea de éxito

6. Confirmar que el motivo se haya creado en

la base de datos

Resultados Prueba exitosa

5.1.6 Pruebade confirmacién y justificacion de novedades

Tabla 32 Prueba de base de datos 003 Prueba de confirmacion y

justificacién de novedades

Probar que se graben los minutos que se enviaran

Proposito a descontar o pagar por las novedades.

La novedad alin no ha sido confirmada ni
aprobada.

= Usuario: Admin2018
=  Contraseia: Admin2018
=  Rol: Administrador

Prerrequisito

Datos de
Prueba
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=

Revisar los minutos de la novedad antes de
la prueba

Ingresar al sistema

Ingresar al mena Procesos

Ingresar al submenu Turnos

Ingresar a la opcidon Registro de
Novedades

Ingresar los minutos que se enviaran a
descontar o a pagar

7. Confirmar que los minutos se hayan
actualizado en la base de datos

Pasos

ahrwn

o

Resultados Prueba exitosa

5.1.7 Pruebade aprobacién de novedades

Tabla 33 Prueba de base de datos 004 Aprobacién de las

novedades confirmadas y justificadas

Probar que se actualice el estado de la novedad

Proposito cuando sea aprobada por el usuario.
Prerrequisito La novedad aun no tiene estado APROBADO.
»= Usuario: Admin2018
Bfﬁgga de |, Contrasefia: Admin2018
* Rol: Administrador
1. Revisar el estado de la novedad antes de la
prueba
2. Ingresar al sistema
3. Ingresar al menl Procesos
4. Ingresar al submen( Turnos
Pasos 5. Ingresar a la opcién Aprobacion de
Novedades
6. Aprobar los minutos previamente
confirmados en el paso anterior
7. Confirmar que el estado de la novedad se
hay actualizado a APROBADA en la base
de datos
Resultados Prueba exitosa

5.2 Pruebas de funcionalidad
Pruebas para verificar la funcionalidad del sistema asi como también probar

ingreso de datos, procedimientos y recuperacion de datos.
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Objetivos

= Comprobar que la se realice la navegacién del sistema sin ninguna
novedad

= Ingresos de datos para comprobacion de funcionalidad de sistema

= Verificar los casos de uso, demostrando que es de facil manejo

entre usuario e interfaz

Actividades
= Prueba de sistema ingresando datos correctos
= Prueba de sistema ingresando datos errados con las respectivas

advertencias

Alcance
Realizar pruebas de interfaces de usuario para poder analizar

resultados.

Pruebas de ingreso de motivos de justificacién de novedades en el

sistema
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Tabla 34 Prueba de funcionalidad 001 Ingreso de motivos de

justificacién de novedades en el sistema

Ingresar, consultar, eliminar y anular los motivos

Propésito A
P por los cuales se puede justificar una novedad

El usuario ha ingresado al sistema con un rol con

Prerrequisito )
permisos

Cddigo de Parametro:8
Datos de Nombre de Pardmetro: Capacitacion Externa
Prueba Descripcion del Pardmetro: Salida de la institucion
para fortalecimiento laboral.

Ingresar al menu Configuracion
Ingresar al submenu Parametros
Ingresar a la opcién Motivos de
Justificacion

4. Ingresar los datos del motivo a crear.
5. Clic en guardar parametro.

wn e

Pasos

Resultados Prueba realizada con éxito.

Crear Parametro *
Grupo Parametro: ] DRIZA
Cadigo Parametro: PBEA

Mombre Parametro: CAPACITACION
Descripcion Parametro:

Valor:

N £

Figura 5.3 Ingreso de motivos de justificacién de novedades

5.2.5 Pruebas de confirmacion de novedades
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Tabla 35 Prueba de funcionalidad 002 Confirmacion de atrasos y

deslogueos antes de tiempo

Probar que se puedan actualizar los minutos que
se enviaran a descontar por atrasos o deslogueos
antes de tiempo o se enviaran a pagar por horas
extras al 50% y 100%

Propdsito

El usuario ha ingresado al sistema con un rol con

Prerrequisito )
permisos

Usuarios con acceso al sistema:

= Supervisor Operativo: Chicaiza Segovia Carlos
Xavier

= Operador: Barroso Vanoni Pablo Antonio

= Dia: 19 de Agosto de 2018

= Novedad: Atraso

Datos de
Prueba

Ingresar al menu Procesos

Ingresar al submenu Turnos

Ingresar a la opcion Registro de novedades
Actualizar los minutos que se enviaran a
descontar o pagar

Agregar un comentario (opcional).

Clic en guardar cambio

PN E

Pasos

oo

Se confirma que las novedades se pintan los

siguientes colores segun la gestion realizada con

ellas:

= Plomo: Sin novedad

= Verde: Con novedad y debidamente revisado
por el usuario

= Naranja: Con novedad y no ha sido revisada
por el usuario

Observaciones

Resultados Prueba realizada con éxito

Autorice Horas Extra y Atrasos
Horas Extra y Atrasos de (1204343550) BARROSO VANONI PABLO ANTONIO para el dia Domingo, 191082018 8
Horas Programadas: 08:00:00

Horas Login: 08:02:29

Horas Biometrico: 08:09:57

Aprobados E .
CEZER reosRac ﬁ

Figura 5.4 Confirmacion de novedades
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Pruebas de aprobacion de novedades

Tabla 36 Prueba de funcionalidad 003 Aprobacion de novedades

Propésito

Prerrequisito

Probar que se puedan aprobar las novedades
previamente confirmadas en el paso anterior

El usuario ha ingresado al sistema con un rol
con permisos
El usuario debe haber confirmado la novedad
previamente

Usuarios con acceso al sistema:

Datos de
Prueba

Pasos

Coordinador de operaciones: Silvana Garcia
Supervisor Operativo: Chicaiza Segovia Carlos

Xavier

Rango de fechas: 15 de julio de 2018 al 14 de

agosto

1. Ingresar al menu Procesos

2. Ingresar al submena Turnos

3. Ingresar a la opcién Aprobacion de
novedades

4. Seleccionar el supervisor de operaciones
del cual se consultaran las novedades

5. Clic en el boton Consultar

6. Confirmar que se muestren las novedades
del personal a cargo del supervisor
seleccionado

» Verde: Con novedad y debidamente
revisado por el supervisor de
operaciones.

* Rojo: Con novedad y no ha sido
revisada por el supervisor de
operaciones

7. Clic en el check Aprobar para aprobar los

descuentos y pagos de las novedades

Resultados Prueba realizada con éxito
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sy

%

LN NN H<N<HN N<N<J .

E

Figura 5.5 Aprobacién de novedades

5.2.7 Pruebade generacion de reportes

Tabla 37 Prueba de funcionalidad 004 Generacion de reportes

Probar que el reporte muestra la informacion

Propésito .
correcta y requerida
Prerrequisito Ingresar la informacion que mostraré el reporte
Usuarios con acceso al sistema:
e Coordinador de operaciones: Silvana Garcia
Datos de : e .
Prueba e Supervisor Operativo: Chicaiza Segovia Carlos

Xavier
¢ Rango de fechas: 15 de julio de 2018 al 14 de
agosto
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1. Ingresar al sistema
2. Ingresar al menu Reportes
3. Ingresar al submenud Turnos
4. Ingresar a la opcion Totalizado Novedades
5. Seleccionar un Supervisor de operaciones
Pasos del cual se desea consultar la informacion
6. Seleccionar el rango de fechas por el cual
se desea consultar la informacion
7. Dar clic en el botén Consultar
8. Comprobar que se genere el reporte con la
informacion  confirmada, justificada vy
aprobada
Resultados Prueba exitosa
ErEGERGE =2
]
Lider CHIGAZA SEGOVIA CARLOS YAVIER (S1GA0S157) B Esado 10005 B
socioneFona o (D ) a‘mt )

Novedades de Asesores ( Horas Exira, Atrasos y Desiogueos

(orsy 28000 x4

)
g Totat
e Horas TotalHoras | Tofal Horas | Tolal Horas Total | oo | TotalHors | Total Horas o Recargo #Faltas # Faltas ]
( Programadas | Justficadas | Biométrico Login Ausoncias) AU Eirag 100% | Exoesin | peero Noctumo | Juskficadas | Injustifiadas
( faEs (HRS)
ALAVA
ovmize 133:0000 000000 1345452 0 00000 00 00000 000000 000000 00 0 o 00

140:18:55

osan0assns

Figura 5.6 Reporte de Novedades totalizadas

Instalacion del software

En el proceso de instalacion del software para automatizar la gestion, control e
integracion de las novedades en asistencias del personal operativo, se instalaron
varios programas para su funcionamiento, los cuales fueron seleccionados en
base a tecnologia de software libre y a herramientas con las que ya contaba la

empresa para reducir costos.
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Se utilizé un servidor Linux Centos 7, con el que ya contaba la empresa, y en él

se instal6 el servidor web GlassFish 4.1.

53.1

Instalacion de Glassfish 4.1

Glassfish es un servidor de aplicaciones de Java EE, las cuales pueden

ser Servlets, JSP y JSF.

1. Instalar Oracle JDK
# wget --no-cookies
--no-check-certificate \
--header "Cookie: oraclelicense=accept-securebackup-cookie™ %\
"http://download.oracle.com/otn-pub/java/jdk/8ulll-b14/jdk-Bulll-
linux-x64.rpm"
-0 jdk-8ulll-linux-x64.rpm
# yum install jdk-8ulll-linux-x&4.rpm
Figura 5.7 Instalacion de Oracle JDK
2. Instalar Glassfish
= Crear usuario para Glassfish
# adduser --comment ‘Glassfish User' --home-dir /fhome/glassfish
glassfish
# su - glassfish
$ wget "http://download.java.net/glassfish/4.1.1/release/glassTish-
4.1.1.zip"
% unzip glassfish-4.1.1.zip
$ rm - glassfish-4.1.1.zip
% exit

Figura 5.8 Instalacion de Glassfish — Creacion de usuario
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= Crear el servicio para iniciar, reiniciar, etc.

# nano /fetc/systemd/system/glassfish.service

[Unit]

Description = GlassFish Server w4.1.1

after = syslog.target network.target

[Service]

User=glassfish

ExecStart = fusr/bin/java -jar
fhome/glassfish/glassfish4/glassfish/1lib/client/appserver-cli.jar start-
domain

ExecStop = fusr/bin/java -jar
/homefglassfish/glassfishd/glassfish/lib/client/appserver-cli.jar stop-
domain

ExecReload = fusr/bin/java -jar
/homef/glassfish/glassfish4/glassfish/lib/client/appserver-cli. jar
restart-domain

Type = forking

[Install]
WantedBy = multi-user.target

Figura 5.9 Instalacion de Glassfish — Creacion de servicio

= Habilitar e iniciar el servicio

# systemctl enable glassfish.service
# systemctl start glassfish.service

Figura 5.10 Instalacion de Glassfish — Habilitar e iniciar el servicio

Instalacion de la base de datos en Microsoft SQL server 2008 r2
La implementacién de la base de datos se la realizé6 en un servidor
Windows Server 2008 R2 con licencia de SQL Server 2008 R2 Microsoft

SQL Server, con el que ya contaba la empresa.

SQL Server 2008 es un sistema de manejo de bases de datos del
modelo relacional, desarrollado por la empresa Microsoft. (Marqués,

2011)
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L2 Microsoft SQL Server Management Studio

File Edit WView Query Project Debug Tools Window Community Help

Pl Newquery | [y |05 ¢ 5 | |5 W I E g
Eyﬁglacc_erp v|TExE::utEir I«EEEJlg'“:

SQLQueryl.sgl..\sqlagent (72})
Connect~ 3 5 m 7 OF

= Lﬂ {local) (5QL Server 10.50.4000 - CALL
[l [ Databases
[ System Databases
[ Database Snapshots

U acc_grp
[ Intelisis
|J ReportServer
U ReportServerTempDB
U sma
IJ sma_repart
U smaCallLog
[ Security

[ Server Objects
[ Replication

[ Management

|E) SQL Server Agent

Figura 5.11 Instalacion de la base de datos

5.3.3 Instalacion del war en el servidor web
1. Acceder al panel de administracion de Glassfish, Seccién

Applications y dar clic en el boton Deploy

Home  About..
User: admin = Domain: domain1 = Server: 192.168.65.132

GlassFish™ Server Open Source Edition

Common Tasks Applications

Applications can be enterprise or web applications, or various kinds of modules. Restart an applicatio

@ Domain
or module is enabled on

server (Admin Server)

Clusters

Standalone Instances
> [y Nodes

Deployed Applications (1)
EZNER N | Deploy...| Undeploy Enable Disable | Filter:
Select ‘ Name Deployment Order Enable
" ReporteFactura 100 v

&% Lifecycle Modules
Manitoring Data

Figura 5.12 Instalacion del war en el servidor web — Paso 1
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2. Dar clic en el boton Choose File para seleccionar el war a instalar

Deploy Applications or Modules

Specify the location of the application or module to deploy. An application can be in a packaged file or specified as a directory.

L (s Packaged File to Be Uploaded to the Server

Mo file chosen

+ 4 || « ReporteFacturaficc » target v & Search target p

Organize + Mew folder : E @

¥ Favorites ~ Mame Date modified Type

B Desktop
& Downloads
?:j Recent places

| classes 06/11/2017 11:43 File folder
, endorsed 30/10/2017 16:31 File folder
. generated-sources 30/10/2017 1631 File folder
| maven-archiver 30/10/2017 16:31 File folder
| maven-status 30/10/2017 16:31 File folder
. ReporteFacturafce-1.0 30/10/2017 1727 File folder
@ Documents | site 20/10/2017 1810 File folder
J Music . surefire 06/11/2017 11:44 File folder
[&=] Pictures . test-classes 06/11/2017 11:43 File folder
. Videos || ReporteFacturafce-1.0.war 0D6/11/2017 11:44 WAR File
A Angel Alberto Za
/% Computer
. Local Disk(Cy ¥ €

B Desktop
4 Libraries

k
k
k
k
k
L
L
L

File name: | ReporteFacturaficc-1.0.war v | ‘AII Files

| Open |v| |

Figura 5.13 Instalacion del war en el servidor web — Paso 2

3. Configurar el aplicativo que se esta instalando

Type: * [VWeb Application v

Context Root: |ReporteFacturatee-1.0 |
Path relative fo server's base URL.

Application Name: * | ReporieFacturatce-1.0 |

Virtual Servers: N

-

Associates an Infernet domain name with a physical server.

Status: [#| Enabled
Allows users to access the application.
Implicit CDI [# Enabled

Implicit discovery of CDI beans
O

Precompiles JSP pages during deployment.
O

Verifies the syntax and semantics of the deployment descriptor. Verifier packages must be installed.
(]

Precompile J5Ps:

Run Verifier:

Figura 5.14 Instalacion del war en el servidor web — Paso 3

4. Aceptar la configuracién para concluir la instalacion
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Deployed Applications (1)
&) &) Undeploy || Enable  Disable | Filter:|
Select | Name | Deployment Qrder | Enabled | Engines | Action
ReporteFactura 100 v eib, web Launch | Redeploy | Reload

Figura 5.15 Instalacion del war en el servidor web — Paso 4

5.4 Plan de implementacién

Para comenzar el proceso de implementacion, se debe determinar toda la

gestién que significa la transicion del proceso manual al uso del nuevo software.

Por lo tanto, es necesario conocer:

1. Las éareas involucradas:

Némina — GTH
Operaciones

Soporte técnico - Sistemas

2. El nimero y tipo de ordenadores en el que se utilizara el nuevo software, asi

como la estructura de la red y los permisos de acceso ya que los usuarios

tienen permisos restringidos.

3. El personal involucrado

Coordinador de UPI
Coordinadores de operaciones
Supervisores de operaciones
Supervisor de némina

Analista de némina

De esta forma se puede estimar el esfuerzo, tanto en medios como en tiempo vy,

por ende, el costo de la implementacién del nuevo software.
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Plan de informacién y formacion a los usuarios

Es necesario, con la finalidad de garantizar el éxito de la
implementacién, comunicarles a los usuarios los planes a realizar, asi
como el procedimiento y el calendario previsto, porque las personas
informadas cooperan mas activamente; especialmente en este caso en

el gue obtendran beneficios con el uso del software.

Ademéas es imprescindible realizar breves documentos con las
instrucciones para acceder al nuevo software, junto con el uso mas
comun del usuario y tips que lo guien en su gestién, aparte de la

capacitacion que se dictara.

Prueba piloto

Antes de comenzar a utilizar el software, se realizara una prueba piloto
con usuarios designados, con la finalidad de determinar las posibles
dificultades préacticas que se pueden dar en el uso del nuevo software.
La experiencia que se obtenga servira para efectuar los documentos de
ayuda para los usuarios asi como también a identificar que es lo que se

debe considerar mayormente al salir a produccién.

Periodo transitorio de coexistencia de ambos sistemas

Debido a la sensibilidad de la informacion que se manejara en el nuevo
software, es necesario que durante un periodo transitorio coexistan los
dos procesos, el manual y el automatico, con el fin de facilitar la
adaptacion de los usuarios sin afectar el descuento o pago por las

novedades en asistencia.
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Plan de capacitacién

El plan de capacitacion se ha estructurado de acuerdo a los departamentos

involucrados en el proceso, una vez realizadas las pruebas de funcionalidad con

la debida aprobacion de los jefes departamentales.

55.1

Disefio del plan de capacitacion
Luego de la debida instalacion y pruebas de funcionalidad con firma de
aprobacién de los departamentos implicados, se establecen grupos

segun los temas a capacitar y se manejaran dos tipos de explicaciones:

= Explicacién a nivel general del nuevo proceso
Con un proyector se realiza la demostracion y explicacion con pocos
detalles del sistema, enfocaremos en explicaciones de accesibilidad

rapida y manejo de la herramienta, pruebas basicas y datos generales.

= Préctica con ejemplos
Se ingresa informacion al sistema para mostrar su funcionalidad, los

casos de error y validaciones.

Tabla 38 Temas a capacitar por rol de usuario

PERSONAL IMPLICADO EN EL USO DEL SISTEMA

SUPERVISOR DE COORDINADOR DE SUPERVISOR DE ANALISTA DE
COORDINADOR UHI | “5pepacioNES OPERACIONES NOMIMA. NOMINA
Capacitacion en: Capacitacion en: Capacitacion en: Capacitacion en: Capacitacion en:
= Nuevo proceso = Ingreso al sistema | = Ingreso al sistema | = Ingreso al | = Ingreso al sistema
= Politicas para crear | = Seleccion de | = Aprobacion de las sistema = Datos auditados
los motivos que motivos de justificaciones = Madulo de = Reporte final de
Justifican las Justificacion registradas reportes del novedades que
novedades en previamente previamente por el sistema proceden al pago o
asistencia ingresados Supervisor de | = Auditoria de descuento
= Registrar en el | = Registro de Operaciones datos aprobados
sistema los motivos justificaciones en | = Reportes de la|= Cumplimientos de
para Justificar las las novedades informacion marcos legales
novedades en| = Repores de la ingresada y
asistencia informacion aprobada
= Todo el ingresada

funcionamiento del
sistema ya que es un
soporte  para los
usuarios operativos
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Metodologias utilizadas para el plan de capacitacion

Las metodologias a implementar para nuestro plan de capacitacién se
manejan de acuerdo al personal existente en la empresa de Call Center.
Establecemos Médulos de capacitacion para el personal que interactlia

en la plataforma.

= Metodologia Expositiva

Explicacién a nivel general como es el proceso utilizado.

Con un proyector se realiza la demostracién y explicacion con pocos
detalles del sistema, enfocaremos en explicaciones de accesibilidad

rapida y manejo de la herramienta, pruebas basicas y datos generales.

= Metodologia Practica

Mediante un ejemplo practico se ingresa la informacién para probar
funcionalidad de igual manera se trata de tener un par de registros para
poder alimentarla de informacion correcta.

Luego de una migracién de datos podemos hacer pruebas reales.

Debido a los cambios que se realizaran en el sistema, para manejo de
las capacitaciones por médulo se impartiran de lunes a jueves (horario
laboral) con una duracion de 5 horas con 40 minutos, se realiza una
pausa de 1 hora con 30 minutos para evitar agotamiento y mejorar la
recepcion de informacion, se solicita un espacio fisico adecuado y

equipado para el personal implicado por cada mddulo a capacitar.

Estos son los siguientes temas que se encuentran divididos por

mddulos y para que recurso humano esta dirigido.



Tabla 39 Médulo 1 de capacitacion

TEMA: CAPACITACION DEL MANEJO DEL SISTEMA

OBJETIVO: Especificamente se realizard |a capacitacidn sobre el registro de las
Jjustificaciones.

CONTENIDO DURACION CAPACITADOR
Bienvenida y presentacidn 10min. Ing. Giancarlo Paz
Sistema actual 30min. Ing. Giancarlo Paz
Problemas actuales 30min. Ing. Giancarlo Paz
Ingreso al sistema 30min. Ing. Giancarlo Paz
Explicacion de madulo 30min. Ing. Giancarlo Paz
Accesos del sistema 30min. Ing. Giancarlo Paz
Ingreso de datos 30min. Ing. Giancarlo Paz
Errares comunes 30min. Ing. Giancarlo Paz
Receso 90min. Ing. Giancarlo Paz
Parametrizacién 30min. Ing. Giancarlo Paz
Blisgueda en el sistema 30min. Ing. Giancarlo Paz
Utilizacidn de software 30min. Ing. Giancarlo Paz
Beneficios del software 30min. Ing. Giancarlo Paz
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MODULO 1

METODOLOGIA
Expositiva
Expositiva
Expositiva

Expositiva, Practica

Expositiva
Practica
Practica

Expositiva, Practica

Expositiva, Practica

Practica
Practica
Expositiva

DIRIGIDO A: CODRDINADOR UHI SUPERVISOR DE OPERACIONES, COORDINADOR DE

OPERACIONES, SUPERVISOR DE NOMINA

Tabla 40 Médulo 2 de capacitacion

TEMA: CAPACITACION DEL MANEJO DEL SISTEMA

OBJETIVO: Se capacitara sobre el registro de justificaciones a las novedades en asistencia
del personal

CONTENIDO DURACION CAPACITADOR

Bienvenida y presentacidn 10min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Sistema actual 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Problemas actuales 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Ingreso al sistema 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Explicacidn de médulo 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Accesos del sistema 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Ingreso de datos 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Errores comunes 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Receso 90min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Seleccidn de parametros ingresados 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Blsgueda en gl sistema 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Utilizacidn de software 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz
Beneficios del software 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz

MODULO 2

METODOLOGIA
Expositiva
Expositiva
Expositiva

Expositiva, Practica
Expositiva
Practica
Practica
Expositiva, Practica
Expositiva, Practica
Practica
Practica
Expositiva

DIRIGIDO A: COORDINADOR UH!, SUPERVISOR DE QPERACIONES, COORDINADOR DE OPERACIONES

Tabla 41 Médulo 3 de capacitacion

TEMA: CAPACITACION DEL MANEJO DEL SISTEMA

OBJETIVO: Se enfoca especificamente en la aprobacion de las justificaciones
registradas por el Supenvisor de Operaciones.

CONTENIDOD DURACION CAPACITADOR
Bienvenida y presentacidn 10min. Ing. Giancarlo Paz
Sistema actual 30min. Ing. Giancarlo Paz
Problemas actuales 30min. Ing. Giancarlo Paz
Ingreso al sistema 30min. Ing. Giancarlo Paz
Explicacidn de mddulo 30min. Ing. Giancarlo Paz
Busqueda de datos ingresados por supenvisc  30min. Ing. Giancarlo Paz
Modificaciones 30min. Ing. Giancarlo Paz
Errares comunes 30min. Ing. Giancarlo Paz
Receso 90min. Ing. Giancarlo Paz
Aprobaciones 30min. Ing. Giancarlo Paz
Mo aprobaciones 30min. Ing. Giancarlo Paz
Utilizacidn de software 30min. Ing. Giancarlo Paz
Beneficios del software 30min. Ing. Giancarlo Paz

MODULO 3

METODOLOGIA
Expositiva
Expositiva
Expositiva

Expositiva, Practica
Expositiva
Practica
Practica
Expositiva, Practica
Expositiva, Prictica
Practica
Practica
Expositiva

DIRIGIDO A: COORDINADOR UHI, COORDINADOR DE OPERACIONES
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Tabla 42 Médulo 4 de capacitacion

TEMA: CAPACITACION DEL MANE.JO DEL SISTEMA

OBJETIVO: Se capacita sobre el manejo del mddulo de reportes del sistema,

Auditoria de datos aprobados por el Coordinador de Operaciones y como ingresar al MODULO 4
sistema para ver el itimo reporte auditado por el Supernvisor de Nomina.

CONTENIDO DURACION CAPACITADOR METODOLOGIA
Bienvenida y presentacidn 10min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Expositiva
Sistema actual 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Expositiva
Problemas actuales 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Expositiva
Ingresa al sistema 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz | Expositiva, Practica
Explicacion de mddula 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Expositiva
Accesos del sistema 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Practica
Revision de Rerportes 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Practica
Errores comunes 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz | Expositiva, Practica
Receso 90min. Ing. Maria de los Angeles Cruz e
Revision de reportes 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz | Expositiva, Practica
Blisqueda en el sistema 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Practica
Mapeo de informacian al ERP 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Practica
Beneficios del software 30min. Ing. Maria de los Angeles Cruz Expositiva

DIRIGIDO A: COORDINADOR UHI, SUPERVISOR DE NOMIMA, ANALISTA DE NOMINA

Cronograma de actividades

Para nuestro cronograma de actividades vamos tomar toda la poblacion
actual de cada uno de los cargos que intervienen en nuestro proyecto,
fraccionados en grupos y seccionandolos en los Mddulos a dictar por los

capacitadores de nuestro proyecto.

Tabla 43 Cronograma de capacitacion

EJECUCION DEL PLAN DE CAPACITACION

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3
Modulo Personal a capacitar L M M| 1 Vi L MM 1 vViL M M ) v
Coordinador UHI 1
. Supervisor de operaciones 15 15 15 15 10
MODULO 1 " N
Coordinador de operaciones 2 2 2 2 2
Supervisor de ndmina 1 1
Coordinador UHI 1
MODULO 2 |Supervisor de operaciones 15 10 15 15 15
Coordinador de operaciones 2 2 2 2 2
. Coordinador UHI 1
MODULO 3 " -
Coordinador de operaciones 5 5
Coordinador UHI 1
MODULO 4 |Supervisor de némina 1 1

Analista de némina 1 1



CAPITULO 6

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1

Encuesta de satisfaccion del usuario

En esta seccién se da un enfoque cualitativo, ya que se pretende identificar la
percepcion y el grado de aceptacién que tienen los usuarios con respecto a la
implementacion del nuevo software; considerando que la investigacion cualitativa
descansa en el convencimiento de que las personas pueden ofrecer informacién
sobre sus propias experiencias, opiniones, sentimientos, valores,
comportamientos, decisiones, etc., y que esa informacién puede servir para

comprender todo aquello desde sus propios puntos de vista. (Fernandez, 2010)

6.1.1 Resultados de la encuesta

¢ Considera que el nuevo sistema es amigable
y facil de utilizar?

1%

m Sl
©NO

Figura 6.1 Grafico de resultados 1



¢ Considera que el control de las novedades
en asistencia es mas eficiente con el uso del
nuevo sistema?

1%

m Sl
mNO

Figura 6.2 Gréfico de resultados 2

¢Considera que el nuevo sistema redujo el
tiempo que tomaba justificar las novedades en
asistencia del personal a su cargo?

2%

m Sl
mNO

Figura 6.3 Grafico de resultados 3

¢ Considera ud. que con la implementacion del
nuevo sistema tendra mas tiempo disponible
para realizar las actividades que realmente
corresponden a su cargo?

1%

m Sl
mNO

Figura 6.4 Grafico de resultados 4
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Demostrando con los resultados de la encuesta que el sistema tiene
buena acogida por parte de los usuarios. Ahora el personal comprende
lo que tiene que hacer y se ha beneficiado de las ventajas que ofrece la
nueva herramienta. Los colaboradores se encuentran motivados, lo que
mejorard la productividad de su trabajo y permitird que la solucion se
consolide, manteniéndose en uso, y se mejore en una nueva etapa de

desarrollo.

Sin embargo, existen pocos usuarios que aln no se sienten satisfechos
con el sistema, por lo cual se hizo una retroalimentaciéon para conocer
sus motivos y realizar las mejoras correspondientes. Las respuestas se

consolidaron en los siguientes puntos:

Tabla 44 Retroalimentacion y puntos de mejora

A estos usuarios se les explicara
nuevamente el proceso completo, desde
donde empieza hasta donde termina y el
Desconocimiento del | motivo por el cual se realiza cada paso, ya
proceso que nos hemos dado cuenta que estan
realizando las justificaciones mecanicamente
y sin conocimiento del mismo, lo que puede
generar errores en el ingreso de informacion.

A estos usuarios se les acompafara cuando
realicen las justificaciones de novedades por
Dificultad para | una semana, con la finalidad de que se
manejar el sistema familiaricen con el sistema, reduzcan el
tiempo que invierten en esta actividad y los
errores que puedan generar.
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Evaluacion de la eficiencia de laimplementacion

Para medir la eficiencia de nuestra implementacion compararemos el proceso

manual con el proceso automatizado, analizando los tiempos de cada actividad y

los errores que se generan desde que inicia hasta que finaliza.

6.2.1

Andlisis de tiempos eficientes vs. Proceso manual y automatizado
A continuacién se muestra la tabla y grafico que compara los tiempos
del proceso manual y el proceso automatico vs. los tiempos eficientes,
demostrando que el sistema los mejora. Segun el tiempo esperado, el
proceso deberia tomar 1 hora con 35 minutos diariamente pero con la
implementacién del software se invierte 1 hora con 15 minutos, el 79%
del tiempo esperado, sin considerar que aun los usuarios se estan
familiarizando con el software, por lo que los tiempos se podrian reducir
aun mas. Con esto, se confirma que la soluciébn ha resuelto los
siguientes inconvenientes, considerados los méas problematicos al
momento de levantar informacion:
= Consumo de tiempos innecesarios ya que los supervisores invertian
mucho tiempo gestionando las novedades en asistencia y menos
tiempo a la gestion operativa.
= Atrasos en el envio de los archivos de novedades desde la
operacibn a nomina, ya que el trabajo manual era extenso y no

lograban terminarlo a tiempo.
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Tabla 45 Analisis de tiempos
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Actividad Tiempo Proceso | Uso del tiempo Proceso Uso del tiempo
Eficiente Manual eficiente Automatizado eficiente
Calculo de novedades 00:10 02:00 1200% 00:05 0%
Justificacion de 0030 01:30 300% 0030 100%
novedades
Revision y auditoria de 00:30 02:00 400% 00:30 100%
novedades
Confirmacion de
justificacidn de 0015 01:00 400% 00:10 G7%
novedades
Total de horas 01:35 06:30 4M11% 01:15 T9%
Analisis de tiempos
2.5
2
1.5
1
0.5
0
Célculo de Justificacion de Revisiony  Confirmacion de
novedades novedades auditoriade justificacion de
novedades novedades
H Tiempo P. Manual ® Tiempo Eficiente = Tiempo P. Automatico

Figura 6.5 Analisis de tiempos

Analisis de namero de correcciones con el sistema manual vs el
automatizado

En el proceso manual de justificacion de novedades en asistencia se
producia una gran cantidad de errores provocando desconfianza en la
informacion y una serie de tareas manuales y repetitivas para corregirla,
lo que no dejaba tiempo disponible para controlar las novedades que se
estaban descontando y pagando al personal. Con el proceso
automatizado, los errores se han minimizado casi al 100%, y los que
aun suceden se deben a errores de usuarios hasta que se familiaricen

completamente con el sistema, lo que elimina tareas repetitivas y el
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tiempo invertido por correcciones. Este tiempo ahora sera invertido en

controlar las novedades y en llevar una auditoria de la informacién.

100

80

60

40

20

Andlisis de errores

Calculo de novedades Justificacion de novedades

M Proceso Manual  ® Proceso Automatico

Figura 6.6 Analisis de errores



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

1.

Se dieron a conocer los resultados obtenidos con la implementacién del software
demostrando que hay una optimizacién de tiempo mejor que la esperada y gran

reduccion de errores en comparacion con el proceso manual.

El sistema se desarroll6 en lenguaje java, base de datos SQL Server 2008 R2 y se

trabaj6 en tres capas para facilitar los cambios en el codigo cuando sea necesario.

El sistema se disefié con una interfaz sencilla y amigable para el usuario, con la
finalidad de que no sea necesario tener conocimientos avanzados de computacion

para utilizarlo.

La mejora principal para la empresa radica en obtener datos reales de las
novedades en asistencia del personal, con lo cual se pueden generar indicadores

de gestion y productividad.

Se cumplié con los objetivos planteados en el presente trabajo de titulacion, ya que

se logro de forma eficiente la implementacion de la solucion propuesta.
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Recomendaciones:
6. La persona que administre los parametros del sistema deberia tener conocimientos

del proceso actual, con la finalidad de mantener un flujo correcto de informacion.

7. Las claves de acceso deberian ser personales y no compartirse entre usuarios,

con la finalidad de obtener informacion efectiva y evitar la manipulacién de datos.

8. En caso de dudas sobre el uso del sistema, los usuarios deberian recurrir al

manual de usuario para aclarar sus inquietudes.

9. En caso de tener dudas sobre el proceso actual, los usuarios deberian despejarlas
al Coordinador UHI que es el usuario responsable del levantamiento del proceso e

informacion.

10. Se deberia verificar periédicamente las dudas y sugerencias de los usuarios, con
la finalidad de implementar mejoras que conlleven a obtener el mayor beneficio

posible.
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Diagrama de clases correspondientes a la seguridad del sistema
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& CrgPerson & ClgAgentGroup & CrgRole
@1-Boolean allowChat final lang serialyersionUID - final long serialversionUID
1-Btring loginType - Integer dbid - Integer raleld
@1 -final long serialversionuD @1 -Integer tenantDbi %1 -String roleName
1 -Integer daid - Siring name %1 -boolean roleState
@1-inttenantDbid 91 -String description %1-String roleDestriptian
&1-int agentGroupDhid %1 -Short state
&1-Gtring lasthame %1 -Integer mopDbid
1 -String firsthame @1 -String queue
&1-5tring addressLinet %1 -boalean recordings

.  Clgliser

&1-Gtring addressLine2
1 -String addressLine3
@1-5tring addressLined
&1-5tring addressLines
1 -String birhdate
1-Btring comment
1-Siring employeeld
&1 -Siring userame
1 -String password
1-Gtring loginid

&1 -Gtring role

@1 -short state

@1 -float salary
&1-Boolean isAgent

1 -8tring siteDhid
@1-Bhant actiityType

%1 -hoalean losalRecording

%) -boolean mp3Encoding

@1 -String minRecordingLength
%) -String maxRecordingLength
@) -Integer useEncryptian

91 -String encserverDbid

@1 -Integer useOverridesalary
@1 -Integer overridesalary

%) - Buolean wrapUpTimeOut
@1 - String makrapURTime

91 - Siring maxWrapUpTimeForProductivity
%) - Siring actionAfteTime Out
91 -Siring encrmethod

&1 -String mp3Quality
%1-Boolean hiDialState

91 -Baolean biTranstState

%1 -Baolean biCanfState
%1-Boolean heReadyAferLogin
%) -Buolean addPreficTaCall
- Integer callPrefix

%-Short agentMaxLines

%) - Siring recDefaultClient

91 - Siring recDefaultCarmpaign
@1 -Integer sereenRecarding
%1 -ShortvideaCompression

@ -ShortvideoColors

@1 -Integer screenRecPer

%1 -Integer screenRecTimeout
%) -Buolean screenRecOption
@1-Short enableHangup

%1 -Short enableDial

@) -Short enableConference
@1-Short enableTranster

%1 -Short enableHold

% -tring url

@) -Short enablePauseRer
@1-Short enableAuttResumeRet
@1 -Integer pauseRecTimeOut
%) - Siring loginURL

&1 -final lang serialversionUID
- Integer dbid

1 - Integer tenantDbid

&1 -String username

) -Siring password

- String role

&1 -Shart state

&1 -String numericLagin
I-Btfing nUmertPass

%1 - Stting embededPlayer
% - String fullName

) - String email

i1 - String phoneNumber

¥ - 5tring gender

) - String activationCode

1 - String password1

1 -Siting password2

%1 - Siring password3

) - String passwordd

%1 - Integer numberofRetries
%1 - Date expiyDate

) - Date accountExpinDate
- Date birthlay

1 - String allowResetUserByMail
1 - Stting rememberPassword
%1 - Siting multinleSignin

1 - Integer iddiehumberOfDays
1-Btfing language

-Date lastRetry
) -Integer roleld

%1 - Stting allowAccountiailNotification
%) - String allowPas sordExpirationBybail




Diagrama de clases correspondientes a los parametros

del sistema

(> ThFactAuditoria

(& ThFactCfgParametro

&0 -final long serialVersionUID
&1 - Integer idAuditaria

G - String app

&1 - Btring opcion

&1 -String campoBoton

&1 - String accionEvento

&1 - String valorAnterior

61 - String valoriueva

&1 - Btring usuarioAccionEvento
& - String ip

&0 -Date fechaAccionEvento
&1 - String tabla

&0 -Long idPK

&0 -final long serialversionUID
& -Integer idClgParametro

&1 - String codigoPararmetro

&1 - Btring nombreParametro

7 - String valorPararetro

& - Btring tipoDatoParametra

&7 -5tring codigoGrupoParametro
& - String descripcionParametro
0 -Boolean estadoFarametro

7 - String usuarioCreacion

&0 -Date fechaCreacion

&7 - 5tring usuarioModificacion
&1 -Date fechaMadificacion

& - Btring ipModificacion

(& ThintelisisParamCampaigns

& -final long serialversionUID
&1 -Integer codCamp

&1 -5tring cliente

& - Btring campaign

S -int sucursal

&1 - String ptotal

&1 - String pl
&1 -5tring p2
&3 - String p3

&1 -5tring p4
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o ThintelisiscampaignsAheelnteli

A -final long serialVersionUID
&1 - Integer codigo

&1 -String campAheeva

&1 -int codintelisis

&1 -int sucursal




Diagrama de clases correspondiente a los célculos de las novedades

2 ThTurtiempologin

& -final long serialvarsionUJID
&0 - Integer idTurTiempoLogin
&0 - 5tring cedula

&0 - Date fecha

&0 - 5tring anentMame

&0 - 5tring nombhbredefe

&0 - String campania

&0 - 5tring reportad

&0 - String turno

&0 - String turnoSalida

&7 -Integer horasTotales

&0 - Integer horasExtra

&1 - Integer tLogin

&1 - Integer tofTimeRecharge
&0 - Integer tofTimeAdmi

&1 - Integer totTimeMotready
&0 -Integer cantidadDesconex
&0 - Date firstLogin

& -Date lastLogout

&1 - Date entradaBiometrico
&0 - Date salidaBiometrico

& - Integer turnoReal

&1 - Integer furnosalidacale
&0 - Integer horalogin

&0 - 5tring tiempoF altante

&0 - String tiempoExtra

&0 - 5tring tiempoRecarga

&0 - Integer amhbientefheeya
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Diagrama de clases correspondiente a la justificacion y aprobacion de

novedades en asistencia
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5 ThTurdatadesgloseAgHEAT

&1 -final long serialversionUID
&1 -Integer idDesgloseAGheat
&1 -int codigoAgentGroup

&1 -double valorDesglose

&1 - String comentario

%1 -boolean estado

&1 - 5tring usuarioRegistra

&1 - String ipReaistra

@1 -Date fechaRegistra

&1 - String usuariohodifica

&1 - String ipModifica

&1 - Date fechaModifica

&1 -ThTurdataregistraapruebaHEAT idRegistroAprobacionheat

idRegistroAprobacionheat | thTurdatadesgloseAgHEAT Collection L

|-~

o ThTurdataregistraapruebaHEAT

&1 -final long serialVersionlID

&1 -Integer idRegistroAprobacionheat
& - String identificacionEmpleado

&1 - Date diaAprobacion

&1 - String novedad

&1 - double horasLogin

&1 -double horasBiometrico

&1 - double valorlnicial

&1 - double valorAprobado

&1 - String unidadDeTiempoAprob

&1 -hoolean desglose

&1 - String motivoJustificacion

&1 - Btring observacionComentario

&1 - String usuarioRegistra

&1 - String ipRegistra

&1 - Date fechaHoraRegistra

&1 - String usuarioModifica

&1 - String inModifica

&7 - Date fechaHorahlodifica

&0 - String usuarioAprueha

&0 - String ipAprueba

&1 - Date fechaHaoraAprueba

&1 - String estado

&1 - String descripcionEstadao

&0 - String reportai

&1 - String nombreEmpleada

&1 -double harasFProgramadas

&1 -double horasLoginMovedad

&7 -double horasBiometricoMovedad
&7 -double horaEntradaBiometrico
&7 -double horaZalidaBiometrico

&1 - String ambienteAheeva

&1 - double horaEntradaProgramada
&1 -double horaSalidaProgramada
&1 -double haraEntradasheeva

&1 -double haraSalidaAheeva

&7 - Date fechaHaraEntradaBiomD2
&1 - Date fechaHaraSalidaBiomD2

&1 - Date fechaHaraEntradasheeva
&1 - Date fechaHaoraSalidaAheeva

&1 - Date fechaHaraEntradaProgramada
&1 - Date fechaHoraSalidaProgramada
&1 - String usuarioAheeva

&1 -Collection=ThTurdatadesoloseAgHEAT= thTurdatadesgloseAgHEATC ollection




Diagrama de la base de datos del biométrico

sg_control_persona

% secwendal
identificador
dasificacion
nro_documento
lugar
fecha_hora
concepto
motive
transmitio
penalizado
tipo_marcacion
sec_permiso
ip
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cantidad
costo
id_ubicacion
id_ruta
aiterio_caleulo
hera_turno
hora_salida_lunch
hora_regreso_lunch
tiempo_lunch
centro_casto
bandera_centro_costo
programado
clasificacion_espedial
tumo_especial
fecha_espedal
jornada_espedial
reladonada_con
tipo_caleulo
dia_programado

evento_real

ad_empleado
7 id_emp
identificacion
nombre_emp
apellido_emp
dave

id_depto
estado
password

foto
administrador
calle_y_numero
teleforo
validacion
factor
Jornada_id
fecha_ingreso
posicion
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extension
transmitio
ubicacion
gena_hora
sueldo
referenda
fecha_salida
periodo_horas
CaMpo_SUpErvisor
metodo_calelo

empresa

d2_permiso

@ fecha_hora

@ id_emp
razon
fecha_desde
fecha_hasta
terminal
hora_desde
hora_hasta
usuario
cargo
dias_pendentes
dias._totales
dizs_por_gozar
dias_adicionales
dizs_tomados
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todoDia
concepto
sec_permiso
procedendia
estado_permisa
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st
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d2_cab_turno
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color
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d2_turno

¢ id_tumo

@ concepto
hora
id_jornada

transmitio
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d2_programacion

© secuendal
id
fecha
id_turno
id_emp
horas_extras
tipo_fecha
sandion_lunch
desayuno
almuerzo
merienda
cena
usuario_resp
fecha_hora_resp
descanso
transmitio
id_ubicacion
id_ruta



Diagrama de la base de datos de Aheeva

wim_team_agents

DBID int
AGENT_DBID int
TEAM_DBID int

l

thacc_datamart_report_logi

DBID
EVENT_TIME
AGENT_ID
TIME_IN_oUT
EVENT
IPADDRESS

DIA_PROGRAMADO datetime

int
datetime
int
datetime
varcha(10)
varchai{15)

thacc_datamart_report_productivity

DBEID int
EVENT_TIME datetime
AGENT_ID int
AGENT_NAME varchar150)
T_LOGIN int
RECHARGE_TIME int

ADMINISTRATIVE_TIME int

NO_REASON_TIME int
TIME_LOGIN datetime
TIME_LOGOUT datetime
CNT_LOGOUT int

cfg_person
DEID intunsigned
TENANT_DEID intunsigned
AGENT_GROUP_DBID int unsigned
LAST_NAME varchart84)y
FIRST_NAME varchart84)y

ADDRESS_LINE1 varchart84)y
ADDRESS_LINEZ varchart84)y
ADDRESS_LINE3 varcharB4)
ADDRESS_LINES varchar4)
ADDRESS_LINES varchar4)

BIRTHDATE varchar4)
COMMENT_ varchar255)
EMPLOYEE_ID varcharg4)
USER_NAME varehan255)
PASSWORD varchar84)
LOGIN_ID varchar84)

ROLE varchar10)

STATE smallint unsigned
SALARY float@.3)
IS_AGENT tinyint(1)
SITE_DBID varehars)
ACTITY_TYPE smallint(5) unsigned
ALLOW_CHAT tinyint(1)
LOGIN_TYPE enum
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cig_agert_group

ot
TENANT DD ot

anE warchart100]
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USE_ENCRVETION ot
EncsEmvER DB warcharzn)
USE_OVERRICE_SALARY ot
OVERRIDE_SALARY e
WRAP_UF_THE_oUT inying(1}
MAX VAP P _THE warchari1o]
MAX_WRAP_UP_TINE_FOR_ PRODUCTAVITY uarchari11]
ACTION_#FTER_TRE_OUT warcranso)
EnCHETHID warchariao)
F3_ ALY warchari10)
BT pw_STATE inyina(1}
BT TRANSF STATE anying1}
BT coNE STATE inina1]
BE_READV_AFTER_LOGN nyina)
ADO_PREFIR_TO_GALL nyina1)
caLL FREF Ing}
AGENT MR LBES nyinaz)
REC_DEFALLT CLENT warchar{120]
FEC_DEFALLT_CAMPAI warchart120)
SCREEN_RECORDNG ot
VIDEO_COMPRESSION g
VIEEO_GLORS ning
SCREEN REC PER ot
SCREEN REC TREDUT ot
SCREEN REC OFTION inying(1}
Enshictangup amalling
Ensbienial

EnabicConteronce.

EnabicTranator

Enabickols

w

EnsticPascRse

EnshlehutResumese

FAUSE_REC_THE_OUT ot
LoginuL et

CHAT WRAR UF_TWE OUT anyind1}
CHAT_AX_VIRAF_UF_TIE warchart10)
LABEL ACCEFTED warchar(120)
LugEL REFUSED warchart120)
CROUP_CALLERID_NAME warehaet1z0)



Diagrama de la base de datos del ERP
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?

tbFact_Cfg_RoleOpcionPermiso
¢ idcfgRolopcionPermiso

idCfaOpcion
idCfgPermisoAccion
rolaheeva
ambienteAheeva
estado
usuarioCreacon
fechaCreacion
usuarioModificacion
fechaMadificadon

ipModificacion

thTur_1

iempo_login
idTurTiempoLogin
cedula

fecha
agent_name
nombre_jefe
campania
reportah

turno

turno_salida
horas_totales
horas_extra
t_login
tot_time_recharge
tot_time_admi
tot_time_notready
cantidad_desconex
first_login
Iast_logout
EntradaBiometrico
salidaBiometrico
turno_real
turno_salidaCalc
hera_login
tiempo_faltante
tiempo_Extra
tiempo_Recarga

ambienteAheeva

thTur_data_registra_aprueba_ HEAT

®

idRegistroAprobacion_heat
identficarionEmpleado
diaAprobacion

novedad

horasLogin
horasBiometrico
valorlnical
valorAprobada
unidadDeTiempoAprob
desglose
motivolistificacion
abservationComentario
usuarioRegistra
ipRegistra
fechaHoraRegistra
usuarioodifica

ipModifica
fechaHoraModifica
usuarioAprueba
ipApruebs
fechaHoraAprueba
estado

descripdonEstado
reportaA
nombreEmpleado
horasProgramadas
horasL cginNovedad
horasBiometricolovedad
ambienteAheeva
usuariosheeva
horaEntradaBiometrico
herasaidaBiometrico
horaEntradaProgramada
horasaldaProgramada
horaEntradasheava
horasaldasheeva
fechaHoraEntradaBiomD2
fechaHorasalidaBiomD2
fechaHoraEntradasheeva
fechaHurasalidaAheeva
fechaHoraEntradaProgramada
fechaHurasalidaProgramada

R

tbTur_data_desgloseAg HEAT
@ idDesgloseAG_heat

idRegistroAprobacion_heat
codigoAgentGroup
valorDesglose
comentario
estado
usuarioRegistra
ipRegistra
fechaRegistra
usuarioModifica
ipModifica
fechaModifica




Encuesta de satisfaccion realizada a los usuarios

ENCUESTA DE SATISFACCION
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* Campo obligatorio

Nombre v Apellido:*
Ciudad: *
Email: *

1. ¢ Considera que el nuevo sistema es amigable y facil de utilizar?

Sl
NO
Si su respuesta es NO, porque?

2. ¢ Considera que el control de las novedades en asistencia es mas
eficiente con el uso del nuevo sistema?

Sl
NO
Si su respuesta es NO, porque?

3. ¢ Considera que el nuevo sistema redujo el tiempo que tomaba
justificar las novedades en asistencia del personal a su cargo?

Sl
NO
Si su respuesta es NO, porque?

4. ;i Considera ud. que con la implementacion del nuevo software tendra
mas tiempo disponible para realizar las actividades que realmente
corresponden a la produccion de su trabajo?

Sl
NO
Si su respuesta es NO, porque?




