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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion corresponde al andlisis, disefio e implementacion de
un sistema de informacién en plataforma web denominado SIGIC (Sistema de Gestion Integrada
y Control de Procesos), utilizado para la mejora continua de procesos de una entidad del rubro de

las telecomunicaciones en el Peru.

La Academia Per0, unidad organizacional de la compafiia Overall Strategy S.A.C. y objeto
de investigacion del presente trabajo, se encarga de mantener capacitado a todo el personal
considerado como fuerza de ventas, ubicado en todo el territorio peruano. Antes de la
implementacion del sistema de software, los informes y resultados de los eventos de capacitacion
se elaboraban en forma manual y bajo un formato no estandarizado. Debido a ello, la informacion
se encontraba expuesta a un alto margen de error, la cual se veia reflejada en los indicadores
denominados como Informes de Gestion, los cuales deben entregarse a la gerencia de forma

periddica.

El objetivo principal del proyecto consiste en controlar los procesos que ejecuta La
Academia Per0, por medio de un sistema de software web, a fin de disminuir el margen de error

en los Informes de Gestion.

El desarrollo del producto se ha realizado bajo la metodologia Open Unified Process
(OpenUP) y consisti6 en la concepcidn, elaboracion, construccion y transicion de una plataforma
web utilizando tecnologia ASP.NET WebForms, HTML5, SQL Server 2008 R2 y otras

tecnologias de vanguardia.

En el transcurso de la lectura, se procedera a explicar los beneficios obtenidos a partir de
la implementacion del producto, asi como también la comparacion de procesos antes y después de

la puesta en produccion del sistema.

Por altimo, se le invita a proceder con la lectura del presente trabajo de investigacion,
esperando que alcance sus expectativas y permita aumentar su conocimiento sobre las tecnologias

utilizadas.



ABSTRACT

The present research project corresponds the analysis, design and implementation of an
information system at web platform called SIGIC (Sistema de Gestion Integrada y Control de
Procesos or Integrated Management System and Process Control), used for the continuous

improvement of Peruvian Academy's processes.

The Peruvian Academy, organizational unit of a telecommunications company in Peru, is
responsible for keeping the staff trained considered like sales force, in the Peruvian territory.
Before the implementation of the software system, the reports and results from the training events
were created in manual form and with high error margin, which was saw reflected in the indicators

called Management Reports, whom are delivered to the management periodically.

The main objective of this project consists in optimize the processes that the Peruvian
Academy executes, by means of a web system, in order to decrease the error margin in the

management reports.

The product was created under the open unified process methodology (Open Up) and it
consisted in the conception, elaboration, construction and transition of a web platform with
ASP.NET WebForms technology, HTMLS5, SQL Server 2008 R2 and other modern technologies.

In the course of the reading, it will proceed to explain the benefits obtained caused from
the product implementation, as well as the comparison of the processes before and after of the

deployment of the system.

Finally, you are invited to proceed with the reading of the present investigation project. |

hope it reaches your expectations and let you increase the knowledge about the used technologies.
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INTRODUCCION

La industria de las telecomunicaciones, particularmente el servicio telefonico, ha ido
adquiriendo gran apogeo durante los Gltimos 30 afios. Las empresas de telefonia han contribuido
a desarrollar un mundo méas comunicado al fomentar el uso de teléfonos maéviles, television por
cable, Internet, y diversos paquetes promocionales que aparecen a diario con el fin de captar mas
clientes. En el Perd, la historia del servicio telefénico se remonta desde 1993, donde solo 2 de cada
100 hogares contaban con una linea de teléfono. Debido a la critica situacion de cobertura, la
Compafiia Peruana de Teléfonos (CPT) y la Empresa Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL)
se fusionaron adoptando el nombre de Telefénica del Perd, que mas tarde pasaria a ser solo
Telefonica. Con ello se daria comienzo a una etapa de modernizacion y reestructuracion de los

servicios de telecomunicaciones en nuestro pais.

Por otro lado, es importante afadir tres aspectos relevantes que las empresas deberian
considerar, en mi opinidn, para obtener el éxito organizacional: Personas, Productos y Procesos;
enfatizando en la automatizacion de sus procesos como un aspecto prioritario para el éxito de su
negocio. Para Nidia Giorgis, en su libro “Automatizacion de procesos administrativos 2”, sefala
que “La automatizacion y mejora de procesos es una herramienta empleada por la empresa para
hacer que la organizacion logre sus objetivos, ya que dicho analisis pretende hacer eficientes los
flujos de comunicacidn, operacidn, proceso y entrega de informacion” (Giorgis, 2011, p.37). En
base a lo expuesto, las barreras que existian antiguamente para la automatizacion de procesos
organizacionales se han visto desplazadas por las nuevas tecnologias de informacion vy
comunicacion desplegados en plataformas como la web y los dispositivos moviles, que brindan
gran accesibilidad a la informacidn, optimizacion de tareas y demas, otorgando a la empresa mayor

beneficio en relacidn a costos y tiempo de ejecucion del proceso.

Por ende, La Academia Peru, unidad organizacional de la compafiia Overall Strategy
S.A.C. y objeto de investigacion del presente trabajo, pretende ser parte del grupo de entidades
cuyos procesos se encuentran definidos y automatizados, permitiendo mejorar la calidad del

servicio brindado hacia sus clientes.
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El actual proyecto de investigacion se centra en explicar el proceso de mejora de las tareas,
actividades y procedimientos que ejecuta La Academia Peru, por medio de un sistema de software

web.

Cabe hacer incapié que si bien el sistema de solucion desarrollado ha sido construido para
Overall Strategy S.A.C., también puede adecuarse a las demas entidades del rubro que brinden
servicios de capacitacion a personal interno, de ventas u otros; ya que posee la ldgica del
despliegue de capacitaciones para el medio de las telecomunicaciones.

Por ultimo, se le invita a interesarse por ahondar en la lectura del presente proyecto de

investigacion.
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CAPITULO | - PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Para el presente estudio se ha realizado un analisis de los principales problemas de La
Academia Perl, unidad organizacional de la compafia Overall Strategy S.A.C., encargada de
brindar capacitaciones a toda la fuerza de ventas de uno de sus clientes mas importantes, una

entidad dedicada al rubro de las telecomunicaciones.

La Academia Peru es responsable de mantener calibrado y capacitado a todo el personal
considerado como fuerza de ventas de la entidad en mencion, la cual estd conformada por el
personal de las distintas agencias, centros de atencion, Call centers, franquicias y demas canales
activos en todo el territorio nacional. Estos se encargan de vender, asesorar, supervisar o
administrar uno o mas productos de la compafiia, como por ejemplo un paquete estelar de cable,
una linea control para telefonia fija 0 una promocion de datos de internet vigente. La Academia
Peru se segmenta en dos equipos multifuncionales: EI primer equipo trabaja directamente para la
compafiia internacional que brinda servicios en telecomunicacién, cliente de Overall Strategy
S.A.C. Es un equipo logistico conformado por Gestores, Monitores y Analistas quienes se
encargan de gestionar, supervisar y controlar la calidad de los eventos de capacitacion que se
brindan en todo el pais. El segundo equipo pertenece a la entidad que brinda el servicio de

Outsourcing o tercerizacidn; es decir, Overall Strategy S.A.C. Este equipo operativo esta
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conformado por Coordinadores de Zonal, Facilitadores y Analistas propios. EI Coordinador de
Zonal se encarga de realizar las gestiones necesarias para asegurar que los eventos de capacitacion
se brinden adecuadamente (es el Unico responsable de coordinar el requerimiento de capacitacion
con el Gestor de Zonal). EI Coordinador de Zonal posee bajo su cargo un equipo de facilitadores,
estos son los encargados de capacitar a la fuerza de ventas asignada (La Academia Peru cuenta con
25 facilitadores ubicados estratégicamente en distintas zonales del pais). Para finalizar, el equipo
cuenta con analistas altamente calificados quienes se encargan de consolidar y analizar la
informacidn resultante de los eventos de capacitacion, la cual es enviada por los facilitadores en
un archivo Excel, via email. De forma periddica, el analista encargado debe elaborar manualmente
los Informes de Gestion (o resumen de indicadores) y enviarlos por email a la gerencia de La
Academia Peru.

Es importante recalcar que el equipo logistico (Cliente) y el equipo operativo (Proveedor),
juntos, conforman la unidad denominada como La Academia Peru, la que en adelante sera

denominada tan solo como “La Academia”.

La informacién sobre el proceso de negocio fue recopilada en base a las entrevistas de
coordinacion entre el Analista de Sistemas del proyecto (tesista) y un representante de La
Academia, ademas del resultado de haber aplicado el método de observacion a los procesos que se
ejecutan en esta unidad organizacional. Las actas de reunién que consignan los temas tratados en

cada entrevista se encuentran adjuntas en la seccion de Anexos.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL

Esta investigacion comprende la interaccion de los facilitadores, coordinadores, monitores,
gestores y analistas de La Academia ubicados estratégicamente en 108 Localidades,
agrupadas en 27 Zonales y 5 Grandes Regiones de todo el territorio peruano durante el
periodo 2013-2016.
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1.2.2. DELIMITACION TEMPORAL

El objeto de la investigacion tomard como punto de partida el inicio de la dltima
adjudicacién de Overall Strategy S.A.C. con la compafiia dedicada al rubro de las
telecomunicaciones, por considerarse un periodo que permitié establecer los lineamientos
necesarios para el desarrollo del proyecto. La duracion inicial estimada para el proyecto
fue de 9 meses (Ver la seccion de anexos para visualizar a detalle la delimitacion temporal
a través del diagrama de GANTT).

1.2.3. DELIMITACION SOCIAL
Esta investigacion se efectud en base al grupo social que labora en toda la unidad
organizacional denominada como La Academia. A continuacion se procedera a detallar los

distintos roles involucrados dentro de la logica del negocio:

= Gestor de Zonal: Encargado de realizar las negociaciones con los canales de atencion
a fin de generar un nuevo evento de capacitacion. Un Gestor de Zonal puede tener mas
de una zonal bajo su gestion. Una vez realizada la negociacion con el Canal, el Gestor

de Zonal deberéa enviar el requerimiento de capacitacion al Coordinador de Zonal.

= Coordinador de Zonal: Encargado de recepcionar todas las solicitudes de
capacitacion del Gestor de Zonal y coordinarlas para que puedan efectuarse de forma

adecuada.

= Gestor de Contenidos: Encargado de crear los contenidos presenciales a ser
desplegados en las capacitaciones a la Fuerza de Ventas. Se encuentra en constante

comunicacion con el Area de Marketing de la compafiia.
= Coordinador de Contenidos: Su principal funcion es mantener calibrado al equipo de

facilitadores en los temas vigentes. Esta en constante comunicacion con el Gestor de

Contenidos.
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1.3.

» Facilitador: Encargado de desplegar-ejecutar las capacitaciones a la Fuerza de Ventas.
Es decir, es el ponente en el evento de capacitacion.

» Monitor: Encargado de auditar-evaluar el rendimiento de los Facilitadores en un
evento de capacitacion. Estos manejan una evaluacion de calidad interna denominada
Calidad Emitida.

= Analista de Indicadores: Es el responsable de la consolidacién y analisis de la

informacidn resultante de los eventos de capacitacion para posteriormente enviar, de

forma periddica, los Informes de Gestion (indicadores) a la gerencia de La Academia.

DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Se ha identificado el siguiente problema general y problemas especificos que se presentan

en La Academia.

1.3.1.1. PROBLEMA GENERAL

Manejo y control irregular de los procesos de capacitacion ejecutados por La Academia, el
cual desemboca en una serie de incidencias entre Overall Strategy S.A.C. y su cliente

dedicado al rubro de las telecomunicaciones.

1.3.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. Lainformacion actual e historica de los eventos de capacitacidn ejecutados se encuentra
almacenada en distintos repositorios en Excel, los cuales se archivan en carpetas y sitios

en la nube (esto debido al tamafio de la informacion). Por ende, el primer problema
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especifico expuesto es la dificultad en el acceso a la informacién debido a un manejo
descentralizado de la misma.

Dimension d1: centralizacion y accesibilidad.

. El analista de indicadores se encarga de crear los Informes de Gestion (documento en
Excel con informacién de indicadores y datos estadisticos de los eventos de capacitacion
ejecutados) y entregarlos formalmente al cliente de forma periddica (semanal-mensual,
a solicitud). Este proceso consume gran tiempo operativo debido a que los facilitadores
demoran en enviar la informacion de sus capacitaciones mas el tiempo en que el analista
tarda en consolidar manualmente la informacion, hacer una previa validacion de los
datos y finalmente elaborar de forma manual los informes finales.

Dimension d2: velocidad-tiempo.

. Como resultado del evento de capacitacion, el facilitador debe generar un ISO (término
estandar para definir a la informacién resultante de un evento de capacitacion en
particular. Esta conformada por los datos de los participantes, los temas y/o subtemas
desplegados, informacidn de asistencias y evaluaciones). Estos documentos (ISOS) son
elaborados manualmente por los facilitadores y deben ser enviados al Analista en el
tiempo establecido. Sin embargo, se ha detectado que la informacion que envia cada
facilitador no responde a un estandar ni es veridica en su totalidad. El tercer problema
detectado responde al bajo grado de estandarizacion y confiabilidad de la informacion.
Dimension d3: estandarizacion.

Dimensioén d4: confiabilidad

. Antes de la implementacion del sistema de informacion, no existian flujos establecidos
para los procesos que ejecuta La Academia, como por ejemplo: se han presentado
casuisticas donde el Gestor de Zonal se ha comunicado directamente con el facilitador
para realizar cambios de Gltima hora con respecto al evento de capacitacion. En este
escenario se pueden detectar dos incidentes, el primer incidente esta en relacion al
impacto generado de modificar algin dato justo antes de empezar la capacitacion, como

la alteracion del numero de cartillas, Coffees break, temas a capacitar e inclusive el lugar
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donde se dictara la capacitacion. El segundo inconveniente se basa en que el
Coordinador de la Zonal se entera mucho después de los cambios realizados por el
Gestor de Zonal, lo cual genera desconcierto y posteriormente confusién al momento de

realizar el analisis de la informacidn. Dimension d5: integridad

Por ello, Overall Strategy S.A.C se ha convencido de la importancia de poseer
un sistema de software que ayude a suprimir los problemas antes mencionados a fin de
mejorar la calidad del servicio que ofrece. Esta implementacion podria significar una
ventaja competitiva para la empresa frente a otras entidades que brindan el mismo

servicio.

1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.21. FORMULACION GENERAL

¢De qué manera controlamos, a través de un sistema de informacion, los procesos de
capacitacion ejecutados por la Academia Peru a fin de disminuir el alto grado de

incidencias y obtener un mayor control sobre los mismos?

1.3.2.2. FORMULACIONES ESPECIFICAS

1. ¢Existe algn método que centralice la informacion actual e historica en un unico
repositorio de datos a fin de mejorar la accesibilidad a la misma?

Dimension d1: centralizacion y accesibilidad.

2. ¢Cdémo reducir el tiempo de elaboracion y entrega de los Informes de Gestion, a través
de una solucion tecnologica, de forma que permita cumplir con los tiempos
establecidos en el acuerdo y aumente a su vez, la calidad del servicio con el cliente?

Dimension d2: velocidad-tiempo.
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14.

3. ¢ De qué manera estandarizamos, por medio de un sistema de software, la informacion
resultante de los eventos de capacitacion de forma que el Informe Final presente
indicadores con alto grado de confiabilidad?

Dimension d3: estandarizacion. Dimensién d4: confiabilidad

4. ¢Existird un sistema de informacion que permita enfrentar el gran problema de la
inexistencia de un flujo definido de procesos de manera que evitemos impactos
negativos de Gltimo momento, aumentemos la comunicacion acertada, la calidad del
servicio y sobretodo mantener la integridad de la informacion?

Dimension d5: integridad

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema de informacion en web para el control de procesos de capacitacion

que ejecuta La Academia.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Centralizar la informacion actual e histérica en un repositorio de base de datos que
permita un analisis eficaz y eficiente de la informacion a través de pantallas de consulta
y reportes generados por el sistema web.

Dimension d1: centralizacion y accesibilidad.

2. Reducir los tiempos de entrega de los indicadores finales haciendo uso de formularios,
que nos permita disminuir al minimo el tiempo de ingreso de informacién (ISOS) por
parte de los facilitadores.

Dimension d2: velocidad-tiempo.
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1.5.

3. Estandarizar la informacion resultante de los eventos de capacitacion por medio de un
sistema informatico, de forma que los indicadores obtenidos a partir de esta informacién
sean completamente confiables para los usuarios finales.

Dimension d3: estandarizacion.

Dimension d4: confiabilidad

4. Mejorar y modelar los procesos del negocio de La Academia a través del software
propuesto, con el fin de definir formalmente las vias de comunicacién adecuadas y
evitar impactos negativos e imprevistos, manteniendo la integridad de la informacion.

Dimensidn d5: integridad

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROYECTO

1.5.1. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Overall Strategy S.A.C. ha detectado como oportunidad de mejora el proveerse de
un sistema de software a fin de obtener mayor eficiencia y eficacia en los procesos que
ejecuta, como por ejemplo la obtencidn rapida y confiable de los indicadores de gestion, a
fin de mejorar el servicio que le ofrece a su cliente, entidad dedicada al rubro de las

telecomunicaciones.

Asimismo, Milagros Cardenas, Coordinadora Nacional de La Academia, sostiene
que con la implementacion del sistema de software, no solo se desea mejorar los procesos
internos del area, sino que también se busca generar una ventaja competitiva frente a otras

entidades que de igual forma brindan servicios de capacitacion.

Otro beneficio para La Academia es el control adecuado de los eventos de
capacitacion programados Yy ejecutados, completos e incompletos, pendientes vy
observados, entre otros. Adicionalmente, se eliminan las barreras del horario al contar con
la posibilidad de ingresar la informacion en cualquier momento por medio del sistema web

(operativo las 24 horas).
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Es importante explicar que Overall Strategy S.A.C. tiene todos los derechos sobre
el sistema web denominado SIGIC (Sistema de Gestion Integrada y Control de Procesos),
el cual es un software creado a medida con la finalidad de controlar determinados procesos,
como por ejemplo agilizar el ingreso de informacion resultante de los eventos de

capacitacion (ISOS) y la generacion automatizada de los Informes de Gestion.

Para terminar, estoy seguro que el presente trabajo de investigacion y desarrollo,
contribuira al espiritu de investigacion en lo referente al ambito académico de mi alma
mater, la Universidad Catolica Sedes Sapientiae; por lo que servira de motivacion y afan
por la ciencia de investigar de mis futuros colegas.

1.5.2. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las limitaciones y obstaculos en el desarrollo del proyecto son las siguientes:

a. Banco de datos incompleto y no actualizado. Se tuvo que depurar toda la informacion

historica para poder ingresarla a la base de datos.

b. La poca disponibilidad de los involucrados para participar de las entrevistas de analisis

y recopilacion de requerimientos.

1.5.3.  ANALISIS DE LA VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La finalidad en este punto es analizar la viabilidad en base a diversos criterios.

1.5.3.1. VIABILIDAD TECNICA

La solucion tecnoldgica propuesta consiste en la implementacién de un sistema de
informacion en web. Para ello, se han requerido de los siguientes aspectos técnicos:
Licencias de los software (Sgl Server 2008 R2, Paquete completo de Visual Studio,
Windows 7, Windows Server 2008 R2, Team Fundation Server), laptops y servidores de

prueba. Cabe mencionar que la empresa Overall Strategy S.A.C. ya contaba con todos los
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aspectos técnicos indicados a excepcion de las laptops, las cuales se adquirieron
Unicamente para el proyecto. Para la etapa de puesta en marcha, la empresa tuvo que
contratar de los servicios de alojamiento (Hosting externo) al proveedor IBM.

1.5.3.2. VIABILIDAD OPERATIVA

Se ha estimado aproximadamente 9 meses para el desarrollo del proyecto, donde Overall
Strategy S.A.C. se ha provisto de los siguientes recursos humanos: 01 Director de
Proyectos, 02 programadores Senior y 01 Analista de Sistemas (tesista). El personal fue
contratado especificamente para el desarrollo del proyecto a excepcion del Director de
Proyectos, quien ya laboraba para la empresa dirigiendo otros proyectos. Cabe mencionar
que los miembros del equipo poseen los conocimientos requeridos para el desarrollo del
proyecto.

1.5.3.3. VIABILIDAD FINANCIERA

A continuacién se procedera a detallar la inversion financiera inicial que presumia la
elaboracion del proyecto seguido del cuadro de retorno de la inversién que refleja. Para
verificar que el proyecto es viable econdmicamente, se ha estimado a través del método de

Juicio de Expertos, la inversion total estimada del proyecto:

Tabla 1: Inversion total del proyecto SIGIC

Inversion Total del Proyecto $/.100,350
240 30
I Rol Salario Costo por Hora Horas por Dia Tiempo en meses Total Horas Costo Total
Programador Senior 01 3000 12.5 8 9 2160 S/. 27,000
Programador Senior 02 3000 12.5 8 7 1680 S/. 21,000
Analista de Sistemas 3000 12.5 8 9 2160 S/. 27,000
Director de Proyecto 5000 20.8 2 9 540 S/. 11,250
I Herramientas Valor Tiempo de vida (meses) Costo por mes Costo Cantidad Costo Total
Laptops 3500 60 58.3 S/. 525 4 S/. 2,100
I Servidor Valor Tiempo del Servicio en meses Cantidad de proyectos Costo Total
Alojamiento en web (IBM) 2500 36 8 S/. 11,250
Costos Adicionales Monto Cantidad Costo Total
Movilidad S/. 50 15 S/.750

Fuente: Elaboracién Propia
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Como segundo paso se ha estimado el costo total que implicaria la no implementacion del

proyecto:
Tabla 2: Gasto total de la No Implementacion
Gasto que supone la no implementacion del sistema S/. 276,300
Nro de Analistas a contratar Salario Tiempo del Servicio en meses Gasto Total
3 2500 36 S/. 270,000.00
Herramientas Valor Tiempo de vida (meses) Costo por mes Costo Total
Laptops 3500 60 58.3 S/. 6,300

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente, se debe comparar ambos valores, como se muestra a continuacion:

Total Ahorro o Ganancia = S/. 276 300 — S/. 100 350 = S/. 175 950
% de Retorno = S/.175 950 + S/.100 350=1.8

Es decir: “Por cada sol invertido en ¢l proyecto vamos a obtener una ganancia de 1.8 soles

(180%)”. Por lo tanto, se determina que el proyecto es viable financieramente.
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2.1.

CAPITULO Il - MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Entre los antecedentes internacionales encontramos:

2.1.1.1. SE TRAINING - SOFT EXPERT

SE Training, desarrollado en 1995 por la empresa espafiola Soft Expert, es una solucion
informatica utilizada para la administracion eficaz de las capacitaciones que se brindan en
una empresa. Este sistema permite la planificacion periddica de las capacitaciones
requeridas en la empresa, con la monitorizacion de los costos consecuentes con
capacitaciones internas y externas, y programacién de la utilizacion de las salas de
capacitacion y materiales audiovisuales, optimizando de esa forma los recursos disponibles

en la empresa. Sus caracteristicas mas importantes son:

= Exhibe una lista completa de cursos actualmente previstos con el calendario del
entrenamiento.
= Administra la lista de instructores de entrenamiento para garantizar un competente

equipo instruccional.
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lustracion 1: Antecedentes Internacionales —SE Training By Soft Expert
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Fuente: www.softexpert.es

2.1.1.2. REG ONLINE - LANYON

Reg Online es una solucién tecnologica desarrollada por la empresa internacional Lanyon,
ubicada en mas de diez paises con sede principal en Dallas, Texas. El sistema de software
Reg Online permite la gestién rapida, facil y asequible de eventos. Entre sus caracteristicas
principales se encuentran: Formularios de registro en linea y flexibles, personalizacion de

temas en eventos de capacitacion, creacion automatica de informes, envi6 de correos de
forma automatizada.

lustracion 2: Antecedentes Internacionales — Reg Online By Lanyon

Fuente: www.lanyon.com
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

2.1.2.1. ADRYAN - COSAPI SOFT

ADRYAN, Administracion de Recursos Humanos y Automatizacién de N6minas, es un
software actualmente vigente que ha sido disefiado por la compafiia peruana Cosapi Soft
S.A., desarrollado pensando en la necesidad de informacion de todos los niveles de la
empresa. Provee beneficios tales como manejo de maltiples compafiias, calculo de sueldos,
intranet, presupuesto de personal, entre otros; sin embargo, también cuenta con
funcionalidades acordes al presente trabajo de investigacion tales como:

= Generacion de eventos de capacitacion al personal.
= Registro de cursos y capacitadores.
= Registro de participantes, proveedores

= Seguimiendo mediante el ingreso de asistencias, notas, encuestas y certificados.

llustracion 3: Antecedentes Nacionales — Adryan Cosapi Soft
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Fuente: www.cosapidata.com.pe
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2.1.2.2. BIGAA - INTEL PERU

BIGAA™ es una plataforma vigente desde 1995 desarrollada por Grupo Andina Américas
junto con Intel Peru para el control de indicadores de gestion, que provee total visibilidad
para evaluar, controlar y hacer seguimiento efectivo a las actividades y métricas de su
equipo de ESF (Extended Sales Force o Fuerza de Ventas Extendida). Asimismo, se podran

obtener reportes sobre cualquier dato disponible en BIGAA™.,

Con la herramienta BIGAA™ es posible consultar reportes sobre el desempeiio de
cada miembro del equipo en cursos y capacitaciones, asi como informacion acerca de su

perfil. Todo dentro de los estdndares de confidencialidad, ética y calidad.

llustracion 4: Antecedentes Nacionales — BIGAA Intel Peru
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Fuente: www.grupoandina.co
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2.1.3. COMPARACION ENTRE LOS ANTECEDENTES Y LA PROPUESTA

El presente proyecto de investigacion, el cual consiste en el desarrollo de una
solucion en web, engloba a las caracteristicas mas comunes e importantes de una
plataforma dedicada al registro de eventos de capacitacion, tal y como se ha podido
observar en los antecedentes nacionales e internacionales. El sistema de software propuesto
SIGIC, Sistema de Gestion Integrada y Control de Procesos, contempla las siguientes

caracteristicas funcionales e innovadoras:

= Carga automatizada de listas de participantes.

= Mantenimiento personalizado de temas, subtemas y talleres.

= Registro dinamico de encuestas de calidad percibida y emitida.
= Obtener un historial de Participantes.

= Reportes de Prefactura, costos y gestion de horas.

= Reportes de Comportamiento y tendencia en el tiempo.
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2.2.

BASES TEORICAS

2.2.1. TECNICAS PARA LA GESTION DEL PROYECTO

2.2.1.1. PROJECT MANAGEMENT BODY OF KNOWLEDGE

Para la gestion del proyecto se han aplicado las buenas préacticas sefialadas por el
Project Management Institute (PMI) con la quinta edicion del Project Management Body
of Knowledge (PMBOK). A continuacion se explicara de forma resumida lo realizado en
cada area del conocimiento para la gestion del proyecto.

A. Gestion de la integracion del proyecto

Para dar comienzo al desarrollo del proyecto denominado como SIGIC (Sistema de
Gestion Integrada y Control de Procesos), se ha elaborado el Acta de Constitucion del
proyecto o Project Charter, el cual autoriza formalmente el inicio del mismo. Para el
presente proyecto, como parte del contrato establecido entre Overall Strategy S.A.C. y su
cliente, la empresa se compromete a automatizar/controlar a través de un sistema de
software los procesos que se ejecutan, como por ejemplo, automatizar el ingreso de
informacion y generacién de indicadores. ElI Project Charter incluye principalmente:
nombre del proyecto, objetivos, justificacion, descripcion general del proyecto y el
resumen del cronograma de hitos. El detalle del documento se encuentra en la seccion de

Anexos, al final del presente trabajo de investigacion.

B. Gestion del Alcance del proyecto

Para determinar el alcance del proyecto se han utilizado diversas técnicas de
recopilacion de requisitos como: entrevistas, observacion, analisis de documentos, focus
groups y prototipos. (Ver la seccion de anexos). Asimismo, en base al enunciado del
alcance del proyecto, se procedié con la elaboracion de la Estructura de Desglose de
Trabajo o WBS.
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C. Gestion del Tiempo del proyecto

Debido a la premura y exigencia del cliente dedicado al rubro de las
telecomunicaciones para la cual brinda servicios Overall Stretegy S.A.C., por automatizar
los diversos procesos que se ejecutan en La Academia, se han obviado los pasos iniciales
de la gestion del tiempo y se ha procedido directamente a elaborar el Cronograma, aqui
podemos encontrar la lista de actividades, paquetes de trabajo, lista de hitos y estimacién
de recursos y duracién de las actividades.

D. Gestion del Costo

Para el desarrollo del proyecto se estim6 un presupuesto de s/. 115 107 (nuevos soles)
durante los 9 meses que se requieren para la implementacion del mismo. El sistema SIGIC
(Sistema de Gestion Integrada y Control de Procesos) se ha elaborado como parte de los
servicios que acuerda Overall Strategy S.A.C. con su cliente dentro del pliego de
condiciones firmado al inicio de la Gltima adjudicacion, la cual solicitaba contar con una
herramienta de automatizacion para los fines de La Academia. A continuacién el detalle

del proceso “Determinar el Presupuesto”, definido por el PMBOK:

Durante el proceso de preparar el presupuesto se establece la linea base de costo del
proyecto. Es posible utilizar la herramienta de Suma de Costos y la de Analisis de

Reserva (Reserva de contingencia y Reserva de Gestion). (Lledo, 2013, pg. 171).

Para el calculo de la Linea Base del Costo (LBC) se ha establecido el costo mensual durante
el periodo establecido para el proyecto (9 meses). Cabe sefalar que la LBC es la sumatoria

entre el costo de las actividades mas la reserva de contingencias.

Tabla 3: Linea Base del Costo

Linea Base del Costo
Mes 4 Mes 5 Mes 6
Subtotal 7333.3 7333.3 30646.3 10333.3 10333.3 10333.3 10333.3 10333.3 10333.3

Contingencia 73.333 73.333 306.463 516.665 516.665 516.665 103.333 103.333 103.333
Total 7406.633  7406.633  30952.763  10849.965 10849.965 10849.965 10436.633 10436.633  10436.633
Acumulado 7406.633  14813.266 45766.029  56615.994 67465.959 78315.924  88752.557  99189.19  109625.823

Fuente: Elaboracién Propia
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Asimismo, se muestra el cuadro de Curva S que representa el proyecto. Como se puede
observar el mayor costo se concentra al comienzo del proceso de ejecucion del proyecto (a
partir del tercer mes), que es en donde se adquieren los servidores y los demas recursos

requeridos.

Cuadro 1: Linea Base del Costo — Curva S

Linea Base del Costo - Curva S

120000

100000

80000

60000

40000

20000

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9

Fuente: Elaboracién Propia

Por Gltimo, el presupuesto total del proyecto es determinado en base a la siguiente férmula:

Linea Base del Costo + Reserva de Gestion = Presupuesto

Al tratarse de un proyecto con bajo riesgo en pérdidas operativas y acuerdos
contractuales, se ha establecido una reserva de gestion minima del 5%. Por lo tanto, el

presupuesto total estimado para el proyecto SIGIC es de S/. 115 107.10
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E. Gestion de la Calidad del proyecto

Para controlar que se estén implementando todas las tareas y actividades definidas para
la ejecucidn del proyecto, se han utilizado Listas de Verificacion por dia y actividad
destinada. Asimismo, se mostraba el estado actual del proyecto, la cual debia coincidir con

el cronograma Gantt definido. A continuacion se muestra un ejemplo:

Cuadro 2: Listas de Verificacion — Gestion de la calidad

Atraso(dias): o | Tiempo transcurrido: 56 dias proyecto % de Avance: 52% mnn.

% de Avance

SEGUIMIENTO DIARIO DEL AVANCE DEL PROYECTO

Activdades

Semana del 17 al 21 Febrero
Construccion Modulo Administracion de 1305 al 60% DH
Depuracion de Data Participantes o]
Validacién - Ingresa 1SO3 Induccidn al 90% KT
[martes, 28 de febrero de 2015
Construccidn Modulo Administracidn de 1505 al 75% DH
Depuracion de Data Participantas o]
Construccion 1508 Actualizacion KT
 niéecotes, 29 de febrero de 2014 |
Construccion Modulo Administracion de 1305 al 30% DH
Depuracidn de Data Participantes [ac}
Construccion 1505 Actualizacidn KT
 ljveves, 20 de febrero de 2012 |
Validacion Modulo Administracion de 1505 - 100% DH
Depuracion de Data Participantes o]
Construccidn 1505 Actualizacidn al 85% KT
(viemes, 21 de febrero de 201, |
Inicio Construccion Modulo Encuestas Calidad Percibida (al 10%) DH
Construccion Mantenimienta Zonal al 100% . Localidad al 45% fec)
Construccion IS08 Certificacian KT

Fuente: Elaboracién Propia
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F. Gestion de los Recursos Humanos

El proyecto de automatizacién SIGIC, fue desarrollado por un equipo de trabajo de
cuatro personas: 01 Director de Proyectos, 02 programadores Senior y 01 Analista de
Sistemas (tesista). EI Director del Proyecto, ya se encontraba trabajando para la empresa
Overall Strategy S.A.C., por lo que los 02 programadores y el analista de sistemas fueron
contratados exclusivamente para el desarrollo del proyecto.

La matriz RAM (Responsability Assigment Matrix) es un cuadro matricial que
permite la asignacion de responsabilidades por cada actividad involucrada en el desarrollo
del proyecto. A continuacion se presenta un fragmento de la matriz RAM.

Cuadro 3: Matriz RAM - Gestion de los Recursos Humanos

Matriz RAM
Cargo Programado 01 Programador02  Analista de Sistemas  Director de Proyecto
Actividad
01 Anélisis Viabilidad técnica X
02 Gestion de Adquisiciones X
03 Recopilacion de Requerimientos X
04 Construccién de Médulos X
05 Informes de Gestion X
06 Mantenimientos X
07 Depuracion de Informacion X
08 Modelamiento del Negocio X

Fuente: Elaboracién Propia

G. Gestion de las Comunicaciones

Para la gestion de las comunicaciones fue inprescindible la comunicacion constante
entre todos los interesados del proyecto. Detectar la cantidad de canales o vias de
comunicacion permitié esclarecer gran porcentaje de los procesos de La Academia. La
herramienta més utilizada durante el proyecto fueron las reuniones; sin embargo, también
se desarrollaron métodos de push para la comunicacién con el cliente como envio de

Boletines informativos por Email. A continuacion un ejemplo del correo push:
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llustracion 5: Correo Push — Gestion de las Comunicaciones

Boletin lnformativa SIGIC Hro 010 19.11.2014
P Merae emasdo con importancia Alta

SISTEMA SIGIC = BOLETIN INFORMATIVO |

Estimados,

Medisnte lapresente, se informan las mejoras que serdn visibles of finalizar Iy sctuslizacion de hoy a las 10045 pm.

MODULD GASTOS MOFICADO

El médulo de Gastos s& ha visto afectado de una serie de nueves campos come: Solictado per, Autoricado por, Cantidad, entre ofros.

L Creaddn de un nuevo registro de Gasto

FECHA |21/102014 AL 3L

Fuente: Elaboracion Propia

Para calcular el nimero de canales de comunicacién se ha aplicado la siguiente formula:
(Fuente: Director Profesional de Proyectos — Pablo Lledo, pg. 270)

Numero de canales = (nx (n-1)) / 2

Donde n es el numero de interesados

Por lo tanto, en base a la cantidad de interesados en el proyecto (14) se han determinado 91
canales de comunicacion.

H. Gestidn de Riesgos

El riesgo es un aspecto latente que posee un proyecto y que afecta, ya sea negativa o
positivamente, el desempefio del mismo. El proyecto realizado para La Academia, ha sido

afectado por ambos riesgos, positivos y negativos, los cuales se han visto controlados
asegurando los objetivos y el éxito del mismo.
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Se han utilizado Listas de Control con la finalidad de identificar los posibles riesgos durante

el desarrollo del proyecto y producto:

Cuadro 4: Matriz de Riesgos — Gestion de Riesgos

Rotacién de Personal Moderada Tolerable |Durante Media
Reduccidn del Presupuesto Muy Baja Grave Inicio/Durante Alta
Quiebra de la empresa Muy Baja Muy grave [Inicio/Durante Alta
Falla en las herramientas Baja Tolerable |Durante Baja
Falta de proveedores confiables Baja Grave Inicio Media
Cambios en las prioridades Alta Muy grave |Durante Alta
Baja motivacion Baja Grave Durante Media
Accidentes Baja Grave Inicio/Durante Media
Resistencia al cambio Moderada Grave Cierre Media
Fallas en los servicios basicos Baja Tolerable |[Durante Media

Fuente: Elaboracion Propia

I.  Gestion de los Interesados

La gestion de los interesados consistié en identificar, analizar y desarrollar relaciones
con todas aquellas personas u organizaciones que se veran afectadas directamente,
indirectamente, afectan o se sienten afectadas por el desarrollo del proyecto. Se le invita a
ver la seccion de Anexos para visualizar el registro completo de los interesados del

proyecto.
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2.2.2. TECNICAS PARA LA GESTION DEL PRODUCTO

2.2.2.1. HERRAMIENTAS PARA LA OBTENCION DE RESULTADOS
ESPERADOS

a. Se realizaron continuas entrevistas con todos los involucrados en La Academia Perl
para obtener la descripcion de los procesos actuales de registro y control de la
informacion.

b. Se elaboraron los diagramas de procesos gque seran soportados por la alternativa de
solucion a implementar utilizando la herramienta Bizagi en su version 2.6.

c. La metodologia de desarrollo de software utilizada fue OPEN UP, debido a que se ha
considerado la metodologia ideal para obtener rapidos resultados siguiendo el
lineamiento de un entorno colaborativo en el desarrollo de sofware.

d. El lenguaje de programacion utilizado para el desarrollo del sistema de software es ¢
sharp (c#) en conjunto con el framework ASP.NET.

e. Se realizaron los prototipos de sistema web mediante el software Microsoft Visio 2013
junto con la plataforma web Moqups 2013 (mogups.com).

f. Se verifico que los prototipos guarden relacién con los procesos soportados por la

alternativa de solucion propuesta.

2.2.2.2. DEFINICION DE CONCEPTOS TECNICOS

A. MVC

Es un patron de disefio de software utilizado para implementar sistemas
informaticos donde es necesario la interaccion de interfaces de usuario. Permite un
escalamiento mas sencillo debido a que posee un ciclo de vida mas adecuado, donde

se potencie la facilidad de mantenimiento y utilizacion de componentes.
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B. IDE
O entorno de desarrollo integrado. Es el producto de unir un editor de codigo, un
compilador, un debugger y un constructor de interfaz gréafica o GUI.

C. ASP.NET
Es un modelo de desarrollo web unificado que incluye los servicios necesarios para

crear aplicaciones web empresariales con el minimo codigo.

D. WEBFORM

Fue el primero de los tres modelos de programacion en existir, y proporciona un gran
nivel de abstraccion con un modelo de programacion familiar basado en eventos y
controles que favorece la productividad mediante la programacion declarativa
reduciendo la cantidad de codigo necesario para implementar una determinada

funcionalidad.

E. PROTOTIPO DE INTERFAZ
Es un modelo que representa una funcionalidad del sistema que interactia con el

usuario. Es utilizado para la demostracion, evaluacion del disefio y otros fines.

2.2.2.3. OPEN UNIFIED PROCESS (OPEN UP)

Para la construccion del software se ha utilizado la metodologia agil OPEN UP.

Esta metodologia es idonea porque adopta un enfoque pragmatico, con una filosofia agil

que se centra en la naturaleza colaborativa del desarrollo de software. Es un proceso que

solo incluye el contenido fundamental pero que es completa en el sentido de que manifiesta

por completo el proceso de construir un sistema.

Open UP se basa en los siguiente principios:

Colaborar para sincronizar intereses y promover practicas que impulsan un ambiente

de equipo saludable y desarrollan un conocimiento compartido del proyecto.
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b. Equilibrar las prioridades para maximizar el beneficio obtenido por los interesados del
proyecto.

c. Centrarse en la arquitectura de forma temprana para minimizar el riesgo y organizar el
desarrollo.

d. Desarrollo evolutivo para obtener retroalimentacion y mejoramiento continuo.

De esta manera, es posible ir probando el software desde el principio en acorde al
cumplimiento del alcance del proyecto. A continuacion se describiran las fases del ciclo de
vida planteadas por la metodologia y que se tuvieron en consideracion para la realizacion

del proyecto.

= Iteracion Inicial
En esta fase se prepara el plan del proyecto, se definen los objetivos generales y especificos
se recopilan los requerimientos y también determinamos la factibilidad de la arquitectura

del sistema a través de la construccion de prototipos.

= Iteracion de Elaboracion
Es en esta fase donde se establecen los requisitos y la arquitectura estable del sistema. Se
definen los riesgos y ademas, se debe tener una definicion clara y precisa de todos los casos

de uso Y Sus actores.

= Iteracion de Construccion

En esta fase el sistema es construido en base a las especificaciones realizadas en la fase
anterior. Estas implementaciones se realizan en una serie de iteraciones cortas y limitadas
en el tiempo, teniendo en cuenta que el resultado de cada iteracion es una version ejecutable

del software.

= Iteracion de Transicion
Fase final donde se realiza el despliegue del sistema hacia los usuarios finales. La
retroalimentacion recibida permite afinar el sistema en las sucesivas iteraciones.
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lHustracion 6: Ciclo de Vida Open Unified Process (Open UP)
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Fuente: OpenUP — Wikipedia La Enciclopedia Libre

2.2.2.4. BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION (BPMN)

BPMN es una notacion grafica para modelar procesos de una forma estandarizada
proporcionando un lenguaje comdn para que las partes involucradas puedan comunicar los
procesos de forma clara, completa y eficiente. A través de un BPD (Business Process
Diagram) es posible representar graficamente la secuencia de actvidades que ocurren

durante un proceso.

Para el presente proyecto es ideal porque se utilizara para modelar los procesos de

negocio soportados por la solucion planteada.



2.2.3. LA ACADEMIA PERU

La Academia Peru, unidad organizacional de la compafiia Overall Strategy S.A.C.
y objeto de investigacion del presente trabajo, realiza periédicamente capacitaciones al
personal de ventas a nivel nacional de uno de sus clientes mas relevantes, una importante

entidad del rubro de las telecomunicaciones con gran apogeo en el mercado peruano.

Las capacitaciones se clasifican en médulos, los cuales se mencionan a continuacion:

= Moddulo de capacitacién: EIl médulo de capacitacion se determina de acuerdo al grupo
de participantes a capacitar:

o Induccion: Se ejecuta siempre que el grupo personal a capacitar es nuevo. Es
la capacitacion que conlleva méas horas realizar y dura aproximadamente entre

5 a 10 dias dependiendo de los temas programados por el Gestor de Zonal.

o Actualizacion: Es una capacitacion constante al personal de ventas sobre las
actualizaciones que han sufrido determinados temas, nuevas ofertas,
promociones, planes, productos, entre otros. Este tipo de capacitacion tiene una

duraciéon mucho mas corta en relacion a una induccién.

o Certificacion: Las certificaciones son evaluaciones que se le realiza
periédicamente a la fuerza de ventas, con la finalidad de certificar los
conocimientos y habilidades blandas. Asimismo, permite asegurar que el

personal de ventas le brinde la informacion adecuada al cliente.
= Canal de Capacitacion: Un canal es un conjunto de entidades que pertenecen a una

misma clasificacion. Entre estos estan las agencias de ventas, Call Center, franquicias,

tiendas, centros comerciales, y otros puntos de venta.
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2.3.

Cronograma: Un cronograma de capacitacion es el requerimiento que elabora el
Gestor de Zonal para que los entrenadores procedan con el despliegue de la
capacitacion. El Gestor de Zonal crea el evento dentro del sistema especificando el
segmento, la zonal, el lugar, contacto, empresa, entrenador a capacitar, fechas, horarios

y temas a capacitar.

Categoria — Producto — Tema — Subtema: Corresponde al listado de temas que se

van a desplegar en una capacitacion.

ISO: Término estandar para definir al documento digital que contempla todos los datos
resultantes de un evento de capacitacion en particular. Agrupa informacion del

requerimiento o cronograma, de los participantes, sus respectivas notas y asistencias.

Informes de Gestion: Se denomina informes de gestion al conjunto de reportes que
resume la informacién de varios eventos de capacitacion a través de cuadros de
indicadores y graficos estadisticos. Se clasifican en Visibilidad, Productividad y
Calidad.

FORMULACION DE LA HIPOTESIS

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

La implementacion del sistema web denominado como SIGIC (Sistema de Gestion

Integrada y Control de Procesos) si controla los procesos de capacitacion ejecutados por

La Academia.
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2.4,

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a. La centralizacion de la informacién en un repositorio de base de datos influira en el

correcto y ordenado andlisis de la informacion.

Dimension d1: centralizacion y accesibilidad.

b. El proceso de registro de informacion a través del sistema web minimizara el tiempo

de entrega de los informes finales al cliente.
Dimension d2: velocidad.

c. La Estandarizacion de la informacion resultante de los eventos de capacitacion

generara mayor confiabilidad de los indicadores en los informes finales.
Dimension d3: estandarizacion.

Dimension d4: confiabilidad

d. Un diagrama de procesos definido, administrado y controlado por el sistema web

influira positivamente en la operativa del negocio evitando incidencias no previstas y

manteniendo la integridad de la informacién.

Dimension d5: integridad

IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE VARIABLES E INDICADORES

24.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

(X) = La Implementacion del Sistema web

24.2. VARIABLE DEPENDIENTE

(YY) = Control de procesos de capacitacion que ejecuta La Academia Peru
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2.4.3. DIMENSIONES

2.4.3.1. Centralizacion/accesibilidad
De la variable independiente. Corresponde al adecuado almacenamiento de la toda
la informacién de los procesos de capacitacion en una base de datos Unica, generando la

accesibilidad inmediata de la informacion a través de consultas y reportes de sistema.

2.4.3.2. Velocidad

De la variable independiente. Corresponde a la velocidad de la alternativa de
solucion, un entorno web que simplifica los procesos de capacitacion y disminuye el tiempo
en el registro de la informacion. Esto impacta positivamente en el tiempo de entrega de la

informacion final al cliente.

2.4.3.3. Estandarizacion

De la variable dependiente. En relacion a la estandarizacion de la informacion de
los eventos de capacitacion. La estandarizacion responde al manejo de un mismo lenguaje
a través del sistema. Aplica para identificadores, temas, subtemas, entrenadores, empresas,
canales, regiones, salas, entre otros. Dicha estandarizacion es aplicada desde el proceso

inicial (registro de cronograma) hasta el registro del ISO (proceso final).

2.4.3.4. Confiabilidad

De la variable dependiente. Corresponde al grado de aceptacion de los indicadores
finales. El registro de la informacion a través del sistema aumenta la confianza en los
nameros resultantes por dos razones: restriccion de informacion al tratarse de un sistema

automatizado y el manejo de una misma base de datos.

2.4.3.5. Integridad
De la variable dependiente. Corresponde al grado de no corrupcion de la

informacion. El sistema web distribuye el manejo de informacidn a través de perfiles, los
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cuales responden a un flujo ordenado de la informacion y del proceso general de
capacitacion. A través de esta dimension podemos decir que la informacién generada en el
cronograma por el gestor es la misma informacion resultante del ISO junto con la

informacidén de participantes y asistentes.

24.4. INDICADORES

2.4.4.1. Centralizacion/accesibilidad
= Tiempo de accesibilidad de carga y descarga de los reportes.

2.4.4.2. Velocidad
Velocidad Promedio de ingreso al sistema

= Tiempo promedio de registro del cronograma

= Tiempo promedio de registro del ISO

Tiempo promedio de registro de la Encuesta

2.4.4.3. Estandarizacion

= % de Percepcion del manejo de informacion estandar

2.4.4.4. Confiabilidad

= Grado de aceptacion de los indicadores finales.

2.4.4.5. Integridad
= Grado de seguridad de la aplicacién

= Grado de no corrupcion de la informacién
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CAPITULO IIl - DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION

3.1. PROCESOS DE NEGOCIO

3.1.1. PROCESOS DE NEGOCIO ANTES DE LA IMPLEMENTACION

La informacion detallada a continuacion fue recopilada utilizando la herramienta
metodologica de entrevistas. Las mismas fueron realizadas a los siguientes perfiles:
gestores de zonal, coordinadores de zonal y facilitadores. Asi como también se utilizaron
los distintos formatos y documentos los cuales se consideran dentro del método de
observacion para analizar el comportamiento y flujo de los procesos a automatizar. Un
ejemplo de Acta de Reunion de las entrevistas se encuentran adjuntas al final del presente

trabajo de investigacion.

A continuacidn se procedera a detallar cada uno de los subprocesos que engloba el proceso

general de capacitacion.

a) NUEVO EVENTO DE CAPACITACION
El proceso general de Capacitacion a la Fuerza de Ventas de la Compafiia dedicada
al rubro de las telecomunicaciones empieza con la creacion del requerimiento o

cronograma de capacitacion por parte del Gestor de Zonal.
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b)

El Gestor de Zonal utiliza un documento en excel para registrar los cronogramas de
capacitacion, un formato establecido donde se muestran todas las capacitaciones
programadas del gestor para sus respectivas zonales a cargo. Este documento en excel
es elaborado por el Gestor de Zonal de forma manual y tiene la denominacién de
“calendario de capacitacion”. Una vez finalizada la elaboracion del calendario, este es

enviado via email al Coordinador de Zonal.

Cabe aclarar que existen excepciones en donde el Gestor de Zonal solicita una
capacitacion de ultimo momento, no mapeada con anterioridad; en este caso el
requerimiento es solicitado via telefonica y luego es regularizada por el Coordinador
de Zonal en su propio calendario.

VERIFICACION Y ENVIO DE CALENDARIO AL ENTRENADOR

Este proceso comienza cuando el Coordinador de Zonal recepciona el correo del
Gestor de Zonal recibiendo el calendario de capacitaciones para la siguiente semana,
El coordinador de Zonal debe asignar de los mismos teniendo en cuenta factores como
la disponibilidad del entrenador, ubicacion de la sala de capacitacion, material
actualizado para la lista de temas programados por evento, etc.
Es importante aclarar que en Lima hay méas de un Gestor de Zonal (en esta Region la
division de gestion se da por canal de capacitacion) y un solo Coordinador de Zonal,
ademas que la cantidad de entrenadores es limitada, esta situacion genera que un
entrenador sea programado para mas de un evento de capacitacion en el mismo horario,
por lo que el Coordinador debe comunicarse con cada uno de los gestores de zonal
proponiendo una nueva distribucién de entrenadores sobre los eventos ya

programados, lo cual evidencia una gran cantidad de tiempo perdido en el reproceso.

Una vez finalizada la depuracién del calendario y habiendo analizado cada uno de
los eventos de capacitacion, el Coordinador de Zonal debe enviar el calendario al grupo
de facilitadores o entrenadores a su cargo para que puedan prepararse en cuanto a

conocimiento y materiales a utilizar.
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c)

d)

REGISTRO DE ISO Y ENCUESTAS DE CALIDAD PERCIBIDA

Después de finalizada la ejecucion de un evento de capacitacion, el facilitador tiene
la obligacion de proceder con el llenado del 1ISO (documento en Excel que contempla
todos los datos resultantes de un evento de capacitacion en particular. Agrupa
informacién del requerimiento o cronograma, de los participantes y sus respectivas
notas y asistencias) y el registro (también en formato Excel) de las encuestas de
satisfaccion a los participantes denominada Encuesta de Calidad Percibida.

Cabe resaltar que el facilitador tiene un promedio de 8 a 10 grupos de capacitacion
por semana, los cuales en muchas ocasiones son programadas para todo el dia; esta
situacion provoca la acumulacion de trabajo para el fin de semana, ya que la
informacion de los ISOS y encuestas de CP (Calidad Percibida) deben entregarse al
comienzo de la semana siguiente. El proceso finaliza con el envio via email de los dos
formatos (ISO y encuestas de CP) al Coordinador de Zonal correspondiente para su

posterior consolidacion.

CONSOLIDACION DE ISOS Y ENCUESTAS POR COORDINADOR

El proceso empieza cuando el Coordinador de Zonal recibe los ISOS y encuestas
de Calidad Percibida de los facilitadores de las zonales a cargo. EI Coordinador tiene
la tarea de unificar la informacion enviada y proceder con la depuracion inicial de la
informacion. La depuracion consiste practicamente en la correccion de términos
usados en el ISO. El caso mas comln sucede con los nombres de los temas capacitados,
los cuales son nombrados de manera distinta ya que no existe un listado definido de
temas y subtemas con sus nomenclaturas correspondientes. Es oportuno sefialar que
solo el Coordinador de Zonal tiene la visibilidad de los eventos de capacitacion de sus
zonales en su totalidad por lo que debe validar que la cantidad ISOS recepcionados sea

igual a la cantidad de cronogramas creados en el calendario Excel.
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e) DEPURACION FINAL DEL CONSOLIDADO Y ELABORACION DEL
INFORME DE GESTION
El Coordinador de Zonal debe proceder con el envio del consolidado de
informacién de ISOS y Encuestas de Calidad al Analista de Reportes, quien debera
depurar los consolidados de los tres Coordinadores de Zonal (Lima-Nororiente-Sur
Centro). Esta depuracion es mas detallada y Ilega a nivel de canal, entidad, punto de
venta, grupos y subgrupos, estados y horas capacitadas. Finalmente, con el consolidado
final, el Analista de Reportes comienza con la elaboracion de los Informes de Gestion
(Formato en Excel para muestra de indicadores). Para este proceso se utilizaran tres
formatos distintos y demanda un tiempo aproximado de tres dias. Posterior a ello, se
procede con el envio de consolidados e Informes de Gestion a los Gestores de Zonal.
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lustracion 7: Diagrama de Proceso General de Capacitacion — Proceso Inicial
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3.1.2. PROCESOS DE NEGOCIO SOPORTADOS POR LA ALTERNATIVA DE

a)

b)

SOLUCION

REGISTRO DE CRONOGRAMAS

Subproceso inicial del proceso general de capacitacion. Comienza con la creacién de
cronogramas de capacitacion en el sistema web SIGIC (Sistema de Gestién Integrada y
Control de Procesos). El Gestor de Zonal debera registrar el evento indicando todos los
lineamientos de capacitacion (entrenador, sala, fechas, horarios, temas y
especificaciones). Cada vez que se cree un nuevo cronograma el sistema enviara un
correo de alerta al Coordinador de Zonal indicando que tiene un nuevo requerimiento de

capacitacion.

ASIGNACION DE CRONOGRAMAS

El Coordinador de Zonal tendra el control total de los cronogramas programados. El
proceso consiste en asignar el cronograma con lo cual se valida que la informacion
programada no genere incidencia alguna. Caso contrario el coordinador debe observar el
cronograma a traveés del sistema, automaticamente se enviara un correo de alerta al gestor
de zonal respectivo indicando que tiene una observacion pendiente a correccion. Una vez
que el Coordinador de Zonal asigne el evento, el sistema enviard un correo de alerta al
facilitador indicando que se ha generado una nueva peticion de capacitacion y se

especificaran los lineamientos del mismo en el cuerpo del mensaje.

LLENADO DE ISO Y ENCUESTAS DE CALIDAD PERCIBIDA

Después de finalizada la ejecucion de un evento de capacitacion, el entrenador procede
con el llenado del ISO y Encuestas de Calidad Percibida por medio del sistema web. El
sistema precarga la informacion ingresada en el cronograma por lo que el entrenador solo
deberad ocuparse de registrar la informacion de los participantes, asistencias y notas

correspondientes. Asi como también generar el nimero de encuestas a ingresar.
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d) CIERRE DE INFORMACION

Proceso Final del Proceso General de Capacitacion. El Analista de Reportes es ahora
quien controla que toda la informacién a nivel nacional sea ingresada dentro de los plazos
indicados. Verifica que la informacién sea ingresada de manera adecuada y para ello,
cuenta con una bandeja administradora que le provee visibilidad de todos los
cronogramas, ISOS y Encuestas por rango de fechas. Una vez ingresada toda la
informacién correspondiente, el Analista procede con el aviso correspondiente via correo

indicando que la informacion ya puede ser descargada.
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lustracion 8: Diagrama de Proceso General de Capacitacion - Soportado por la Solucion
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Fuente: Elaboracién Propia
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3.1.3. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROCESOS

Si comparamos el diagrama de procesos antes de la implementacién con el diagrama

de procesos que soporta la solucion implementada, observamos que existen grandes

diferencias entre ellos:

a)

b)

d)

Anteriormente, no habia un medio oficial para comunicar el requerimiento de
capacitacion, podia darse via teléfono o correo. Ahora, con la solucion implementada el
unico medio oficial para registro de eventos de capacitacion es el sistema SIGIC (Sistema
de Gestion Integrada y Control de Procesos).

El calendario de capacitacion en Excel, el cual es actualizado manualmente y siendo un
proceso recurrente queda reemplazado por la bandeja de cronogramas, la cual es un
listado de cronogramas que el coordinador de zonal visualiza y donde se muestran todos
los cronogramas creados para sus zonales a cargo, teniendo tambien la opcion de exportar
el listado completo en formato Excel.

No es necesario que el coordinador de zonal envie regularmente los calendarios a los
facilitadores, ya que las solicitudes de capacitacion a los facilitadores son enviadas de
forma automatica por medio de la solucién web.

Antes de la implementacion, el coordinador de zonal debia consolidar la informacion de
sus facilitadores a cargo y el Analista de Reportes debia consolidar por segunda vez los
resultados enviados por los coordinadores de zonal. Con el sistema, el proceso de
consolidacion queda eliminado, ya que toda la informacion se encuentra estandarizada y
almacenada en una base de datos, lista para ser exportada por el Analista de Reportes y
ser validado como procedimiento final.

Finalmente y no menos importante, los Informes de Gestién (indicadores y cuadros
estadisticos en relacion a los eventos de capacitacion) pueden ser generados de forma
automatica por medio de la solucion informatica.

Como podemos observar, el nimero de subprocesos ha disminuido en comparacion con
el proceso anterior. Asi como también, la nueva forma de manejo provee a todos los

involucrados un mayor control y orden de los procesos que realizan.
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3.2.

LENGUAJE DE MODELADO UNIFICADO (UML)

3.21. DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

lustracion 9: Diagrama de Casos de Uso del Sistema: Proceso General de Capacitacion
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Fuente: Elaboracién Propia
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3.2.2. DIAGRAMA DE CLASES DEL SISTEMA

lustracion 10: Diagrama de Clases — Fragmento del Proceso General de Capacitacion
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.3. DIAGRAMA DE SECUENCIA DEL SISTEMA

llustracién 11: Diagrama de Secuencia del Sistema — Proceso General de Capacitacion
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3.24. DIAGRAMA DE COLABORACION DEL SISTEMA

llustracion 12: Diagrama de Colaboracion del Sistema — Proceso General de Capacitacion
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Fuente: Elaboracién Propia
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3.2.5.

DIAGRAMA DE ESTADOS DEL SISTEMA

lustracién 13: Diagrama de Estados — Proceso General de Capacitacion
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3.2.6. DIAGRAMA DE COMPONENTES DEL SISTEMA

lustracién 14: Diagrama de Componentes — Sistema SIGIC
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3.2.7. DIAGRAMA DE PAQUETES DEL SISTEMA

llustracion 15: Diagrama de Paquetes
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3.2.8.

DIAGRAMA DE DESPLIEGUE DEL SISTEMA

lustracion 16: Diagrama de Despliegue — Sistema SIGIC
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3.3. ARQUITECTURA

A continuacion, se describiran los componentes que conforman el sistema, la interaccion entre
ellos y el patron de disefio que guia el desarrollo del proyecto. La arquitectura presente en el sistema
se compone de tres capas, separando la capa de presentacion de la capa de la ldgica del negocio, y la
capa de datos. La capa de presentacién es la que visualizan los usuarios, también es denominada capa
de usuario. Es la capa encargada de capturar la informacion y se comunica directamente con la capa

de negocio.

La capa de negocio o logica de negocio es donde se establecen todas las reglas que deben
cumplirse. Se encarga de recibir las peticiones de usuario para su posterior presentacion de
resultados. La capa de datos es la encargada de almacenar la data y acceder a la misma. Esta formada
por uno o varios gestores de base de datos. En esta capa se reciben las solicitudes de almacenamiento

0 recuperacion de informacion desde la capa de negocio.

3.3.1. COMPONENTES PRINCIPALES

El sistema web estd conformado por tres principales capas: cliente, servidor y datos.
El cliente representa al navegador web, el servidor representa al servidor donde esta publicado

el sistema web y los datos representan a la base de datos.

= Cliente: EIl presente proyecto esta conformado por un cliente web, ya sea el navegador
de un ordenador o de un dispositivo movil (El sistema SIGIC ha sido desarrollado para
ejecutarse sin problemas desde un dispositivo mdvil). Estas plataformas constituyen las
formas de acceso al sistema y a la informacion y ambas se comunican con el sistema a

través de un navegador web (Chrome, IE, Firefox).

= Servidor: El servidor web almacena los componentes de la aplicacién web, ademas de
disponer de los servicios requeridos para el correcto funcionamiento de la aplicacion.
Actualmente se utiliza un servidor web proporcionado por IBM, el cual hospeda alrededor

de 8 aplicaciones web, entre ellas el sistema en mencidn para el presente proyecto.
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El sistema operativo del servidor web es Windows Server 2008 R2 y el servidor http usado

es Internet Information Services 7 (11S 7).
= Datos: Esta capa es la encargada de almacenar la informacion. La base de datos para el

presente proyecto es Microsoft SQL Server 2008 R2 y se encuentra en otra instancia del

servidor IBM dentro del mismo servicio de alojamiento contratado.

llustracion 17: Diagrama de Arquitectura de una Aplicacién web .NET
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Fuente: Blog de desarrollo — Edison Garcia

3.3.2. PATRON DE DISENO

= Modelo vista controlador (MVC): El patron de disefio idéneo para el desarrollo del
proyecto es el Modelo-Vista-Controlador (MVC) ya que las capas que conforman el patron
se adaptan adecuadamente a la arquitectura cliente servidor. MVVC por un lado define
componentes para la representacion de la informacion, y por otro lado para la interaccion
del usuario. Este patron de arquitectura de software se basa en las ideas de reutilizacion de
cddigo y la separacién de conceptos, caracteristicas que buscan facilitar la tarea de

desarrollo de aplicaciones y su posterior mantenimiento.
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lustracion 18: Modelo
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Fuente: ASP.NET MVC - MSDN

Model-View-Controller (MVC) separa una aplicacion en tres componentes
principales: el modelo, la vista y el controlador. Fue descrito por primera vez en 1979 por
Trygve Reenskaug, de los laboratorios de Xerox, en la publicacion Programacion de

Aplicaciones en Smalltalk-80™: Como utilizar Modelo Vista Controlador.

3.3.3. MODELO DE PROGRAMACION
ASP.NET Web Forms es una parte del framework de aplicaciones web ASP.NET y
se incluye con Visual Studio. Es uno de los cuatro modelos de programacion que se puede

utilizar para crear aplicaciones web ASP.NET.
Los Formularios Web o Web Forms son paginas donde los usuarios solicitan el uso

de su navegador. Estas paginas se pueden escribir usando una combinacion de HTML, cliente,

controles de servidor, y el codigo de servidor. Cuando los usuarios solicitan el acceso a una

66


https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://www.asp.net/downloads/&usg=ALkJrhiH8PUhps3qouZDB5N1SsdbqtEz1Q

pagina, ésta se compila y se ejecuta en el servidor y luego el marco genera el cédigo HTML

que el navegador muestra.

Una pégina Web Forms ASP.NET presenta la informacion al usuario en cualquier
navegador o dispositivo de cliente. El entorno de trabajo Visual Studio, puede crear
formularios Web ASP.NET. Asimismo, permite arrastrar y soltar los controles de servidor
con la finalidad de agilizar el disefio de una pagina web en Web Forms. Para escribir el codigo
de servidor a fin de programar la légica de la pagina, es posible utilizar un lenguaje .NET
como Visual Basic o C #.

Las Caracteristicas de ASP.NET Web Forms son:

= Basado en la tecnologia Microsoft ASP.NET, en el que el cddigo que se ejecuta en el
servidor genera dindmicamente el resultado de la pagina web en el navegador o dispositivo
cliente.

= Compatible con cualquier navegador o dispositivo mdvil. Una pagina Web ASP.NET
genera automaticamente el HTML en navegador compatible. Entre estos se encuentran los
estilos, disefio, etcétera.

= Compatible con cualquier lenguaje soportado por el .NET Common Language Runtime,
como Microsoft Visual Basic y Microsoft Visual C #. Se ha utilizado el lenguaje de
programacion C# para el proyecto SIGIC.

= Construida sobre Microsoft .NET Framework. Esto proporciona todas las ventajas de la

estructura, incluyendo un entorno administrado, seguridad de tipos y la herencia.

Flexible porque se puede agregar controles creados por el usuario.

ASP.NET Web Forms ofrece:

= Laseparacién de HTML y otros cddigos de interfaz de usuario de la lI6gica de la aplicacion.

= El enlace de datos de gran alcance, con gran soporte de la herramienta.

= Soporte para scripting del lado del cliente que se ejecuta en el navegador.

= Soporte para una variedad de otras capacidades, incluyendo enrutamiento, seguridad,
rendimiento, internacionalizacién, prueba, depuracion, tratamiento de errores y la gestion

estatal.
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3.3.4. MODELO DE DATOS

El objetivo de esta parte del proyecto es mostrar detalladamente las principales
entidades que se manejan en el Sistema de Gestién Integrada y Control de Procesos (SIGIC).

Las tablas mas importantes son: Cronograma, la cual se alimenta de tablas como
canal, localidad, persona, salas, temas, modulos, entre otros. Asi como también estan las
tablas IsolnduccionCabecera, IsoActualizacionCabecera e IsoCertificacionCabecera, quienes
se alimentan de la tabla Cronograma y su detalle. A continuacién se procedera a describir
cada una de las tablas que conforman el modelo de datos inicial del proyecto:

= Region: Contiene la informacion de las regiones establecidas por la légica del negocio.
Entre ellas estan las variaciones de Lima y Provincia segmentadas en R1 hasta la R5.

= Zonal: Contiene la informacién de las zonales asignadas para cada region.

= Localidad: Contiene la informacion de las localidades asignadas cada zonal.

= Lugar: Contiene la informacion de los lugares o salas de capacitacion asignadas a una

localidad en particular.
= Entidad Capacitadora: Contiene la informacion de la entidad proveniente del entrenador,
la cual puede ser Overall o TM. Overall cuando el entrenador es un facilitador y TM

cuando el entrenador es un Monitor (casos especiales).

= Persona: Contiene informacidn las personas registradas en el sistema, nombres, apellidos,

entidad capacitadora y tipo son algunos de los atributos de la tabla.

= TipoPersona: Corresponde a la clasificacion de la persona registrada en el sistema. Puede

ser facilitador, monitor, participante, entre otros.
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Segmento: Contiene la informacion de los segmentos de clientes a capacitar. Puede ser
Residencial o Negocios.

Canal: Contiene la informacion de los canales de atencion de la FFVV.

Empresa: Contiene la informacion de la lista de empresas asociadas a un canal

determinado. Hace referencia a la entidad a la que pertenece un participante.

PuntoVenta: La tabla Punto de Venta contiene la informaciéon de los establecimientos
comerciales de donde proviene o labora el participante.

CargoParticipante: Contiene la informacion de la lista de funciones o puestos laborales

del participante.

TipoEvento: Es el medio en que se realizd el evento. Puede ser de forma Presencial o
Audio.

Categoria: Contiene la informacion de las categorias de productos en relacion a los
contenidos a capacitar.

Producto: Contiene la informacion de las grandes familias de productos FIJA y MOVIL.

Tema: Contiene la informacion de los temas establecidos por el area de contenidos en base

a las promociones actuales de la compafiia.
Subtema: Corresponde a temas especificos dentro de un tema general.
Cronograma: Contiene la informaciéon de todos los cronogramas o eventos de

capacitacion creados. Cada cronograma contiene informacion del segmento, region, zonal,

localidad, entrenador, canal y fecha del evento.
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CronogramaDetalle: Contiene informacion de los temas o subtemas a desplegar en un

cronograma programado.

IsoActualizacionCabecera, IsolnduccionCabecera, IsoCertificacionCabecera: Se
alimentan directamente de los cronogramas, ademas contienen informacién de 1SOS

digitales y documentos adjuntos.

IsoActDetalleParticipante, IsolndDetalleParticipante, IsoCerDetalleParticipante:
Contiene informacion de los participantes asistentes y faltantes al evento de capacitacion.

IsoActParticipante_Subtema, IsolndParticipante_Tema, IsoCerParticipante_Tema:
Contiene la informacion de asistencias, notas y observaciones de grupo de capacitacion en

particular.

Encuesta: Se relaciona directamente al cddigo del ISO. Contiene la informacion general

de las encuestas tomadas a un grupo de capacitacion en particular.

EncuestaDetalle: Contiene la informacion de puntajes de los factores de evaluacion

presentes en la encuesta de satisfaccion para un grupo de capacitacion en particular.
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lustracion 19: Modelo Entidad Relacion Erwin
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.4. PROTOTIPOS DE INTERFAZ GRAFICA

En esta seccion del proyecto se presentan los prototipos de interfaz grafica utilizados para
implementar el sistema. Para la elaboracion de los prototipos se ha utilizado la herramienta Microsoft
Visio 2013.

lustracion 20: Pagina de Inicio de Sesion o Login

SIGIC

E—

Fuente: Elaboracién propia

lHustracion 21: Menu Principal del Sistema

SIGIC

Cronograma Ingreso 1SOS Calidad Informes Mantenimientos Seguridad Ayuda
Actualizaciones
Inducciones

Certificaciones

Fuente: Elaboracién propia
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lustracion 22: Bandeja de Cronogramas

Cronograma de Capacitaciones — Listado por Facilitador

Criterios de Consults

adlitagor: | Iuian Pares |
o
Fachi | FETSRTHE] | o | 17/13/3013 |

Fesultsdos
Exportar Calendario
Srups Fache Hiea Inicio Hors Fin Zanal Estadc Modificar
ai 13 1400 600 Lirda, Pragramada -
a2 13 1615 1745 Lirda, Pragramada -
a3 23113 1730 1E00 LirdA Riggstrida L |

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 23: Pantalla para crear un Nuevo Cronograma

Cronograma de Capacitaciones — Nueva Programacion

Datos Generales

Mddulo: ACTUALIZAKIDN [+

i T - e
Lig=anin: Grupe: [& Herabicie: [ 1400
Fagi . Hara Fin 1600
s e Evirta o
S ) —

Sub Temas

Catzzorin Progucts Term Sub Tema Sulb Grupa
NEWTA AAOVILES BLACKBERRY SUBTERAL 861
NEWTA AAOVILES BLACKBERRY SUBTERAL 861
POSTVENTA Fild W SUBTERAL 863

Fuente: Elaboracién propia
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llustracion 24: Bandeja de 1ISOS Entrenador

I1SO Actualizaciones - Listado de Grupos

DICIEMBRE

Capacitnciones Pendientes

Grupn

&2

Capacitaciones Registradas

Grupo

=]

Fecha
23/12/3013

23/13/2003

Fecha

23f12/2003

Hora Inicie
16.13

ir.30

Hera Inicia

1300

Hara Fin
1713

=00

Hara Fin

16.00

Capacitacion: OVERALL

Expositor: luan Perez Reyes

Estado Iniciar
Programads -
Programads -
Estadc Podificar
Regjstradn -

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 25: Ingreso de Participantes - ISO

GRUPO: G1

Datos Generales

Suqroeans: [ REGEERGAL Facha
Fogian Tipes o Evarto

Zenalk  [[UMA ] Lugar

150 Actualizaciones — Nuevo Registro de Actualizacion

[Presncial_ [

SAh A A TE - TG WA |G

Sub Temas
7
@
o
Farticipantes

R Paemno Velsgee
B s Diks
B o Catares

tesied;  [OMA 5]

Categerin Praducts
VENTA BACUILES
VENTA BACUILES

POSTVENTA  FUA

Ape. Poternc| Ape. Maternd Nombres | DN

anesh 3545454
Jan as4a24a
Aartn 2mnmn

Tem
BLAKBERRY
BLAKBERRY

o

cargo canal
Vendedur [5]| chs

vendedur |2

S

Sub Tema
SUBTEMAL
SUBTEMAL
SUBTEMAL

Enticad

[ Rarsac

] o cev.

[E] ot

Capacitacion: OVERALL

Expositor: Jusn érezFzyes

58 Grpa
561
51
s
| SPRUYEER (S |
auc Punta Via Ubicacidn

[ 1234546 RAPSAL [ miRafLORES

B smss sae [ mmannes

[ msme mpaws 5] o

Fuente: Elaboracién propia
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lustracion 26: Bandeja de 1ISOS - Administrador

Admiinistracion de ISOS — Busqueda por Facilitador

Criterios de Consulta

Facilitador: | Juan Perez [-]
Modulo: | ACTUALZACION
Fecha: | 23/12/2012 | &l | 27/12/2013
Resultados
Grupo Fecha Hora Incio HoraFin Zonal
&1 23/12/2013 14.00 16.00 LIMA
G2 73/12/2013 16.15 17.15 LIMA
a3 23/12/2013 17.20 18.00 LIMA

Regiztrado
Regiztrado

Registrado

Wer Modificar | Cerrar
4= 4=
- 4=
- -

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 27: Ingreso de Encuestas — Calidad Percibida

SIGIC

Ingreso 150 Calidad Informes Mantenimientos Seguridad Ayuda

CALIDAD - ENCUESTAS
Capacitacion: OVERALL

Expositor:  Juan Pérez Reyes

Datos Generales de Capacitacion

Meodule: | Actualizacion |- FechadeCapacitacion: | 10/02/2014 Temas: Tema 1/ Tema2
Grupo: | G1 B Region: [ REGIONT [ IE—
. MNumere de Encuestas: =0
suditsdo por; | _JoseSerna vl zoral: | UMA  [Y] Registradas: | 0

Encuesta N": 1

Canal G55 e Comentarios | Se realizo con exito
Factor de Evaluacion Puntze
1 Dominia dela materia 1 J
2 Aclaracion de dudas 4 :‘
2 Puntuslidad del Fac. 4 J
4 El contenida visus! del 3 :‘
g L= explicacion del curso fue 2 J
& Entretenimiento del curso 1 :‘
- Muewvos Conocimientos gque se aprendieron j
7 2 -
O reforzaron
2 Aplicabilidad inmediata del curso 3 :l
5 YO calfficaria & este curso como 4 |_|

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. CONSTRUCCION Y PRUEBAS

En esta seccion, se mostrardn en detalle las diversas tecnologias utilizadas para la
construccion del software asi como también la implementacion del sistema web a través de sectores
de codigo méas importantes. Por ultimo, se explicaran las pruebas unitarias y de sistema que se

realizaron durante la construccién del mismo.

351 FRAMEWORK

El Framework utilizado para el desarrollo del presente proyecto es ASP.NET. Es un
marco de trabajo desarrollado por Microsoft para la construccion de aplicaciones web. Las

grandes ventajas de este framework son:

= El archivo de configuracion web.config permiten realizar operaciones de configuracion
sin necesidad de ingresar al servidor.

= La eliminacién del concepto de frames con la introduccion de las masterpages.

= Lagran variedad de controles web que permiten mucha funcionalidad con poco cddigo.

= Esposible utilizar hasta cuarenta lenguajes de programacion distintos para el desarrollo en
ASP.NET, aunque el 95% de sus aplicaciones usa C# o VB.NET.

3.5.2. HERRAMIENTAS, PLATAFORMAS Y TECNOLOGIA

A continuacién se listaran todas aquellas herramientas de software, plataformas y
tecnologias que se emplearon para el desarrollo del sistema de solucion web. En su mayoria,

las herramientas usadas pertenecen al grupo de software propietario.

» Plataforma: web

= Lenguajes — scripting/web: C#, Ajax, JavaScript, HTML5, CSS3.
= Servidor de Aplicaciones: Internet Information Services (I1S).

= Frameworks: ASP.NET, Ajax Toolkit, JQuery, Bootstrap.

= Modelo de Programaciéon: ASP.NET Web Forms.
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= Reportes: Reporting Services 2008 R2 (SSRS).
= Base de datos: SQL Server 2008 R2.
= Herramientas de Desarrollo: Visual Studio 2008, Microsoft SQL Server 2008 R2, SQL

Server Business Intelligence Development Studio.

3.5.3. IMPLEMENTACION

La estructura tipica de una pagina Web Forms se compone por un lado de un
fichero*.aspx en el que se define la estructura HTML y se afiaden declarativamente los
controles de servidor de la pagina. Por otro lado tenemos el fichero de cédigo code behind,
*.aspx.cs para el lenguaje de programacion C# (C Sharp), en el que se implementa el codigo
de servidor de la pagina. Posteriormente, ambos ficheros se compilan en ensamblados que

contienen el codigo de servidor que genera el HTML emitido al ejecutar la pagina.

lHustracion 28: Vista HTML Code WebForms aspx

Cronograma/frmAd...Cronogramas.aspx > RUE Rl

Client Objects & Events ~|  (NoEvents)
1 k%@ Page Language="C#" AutcEventWireup="true" CodeFile="frmAdministrarCronogramas.aspx.cs”
2 Inherits="Croncgrama_frmAdministrarCronogramas”™ %>
3
4 <@ Register Assembly="AjaxControlToolkit" Namespace="AjaxControlToolkit" TagPrefix="ccl" %>
5 <%0 Register Assembly="System.Web.Extensions, Version=3.5.8.8, Culture=neutral, PublicKeyToken=31bf
& Namespace="System.Web.UI" TagPrefix="asp" ¥»
7 <@ Register TagPrefix="ECalendar” Namespace="ExtendedControcls" Assembly="EventCalendar" ¥
g <!DOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.8 Transitional//EN" "http://www.w3.org/TR/xhtmll/DTD/ xht
9 El<html sxmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml" >
18 El<head id="Headl" runat="server":
11 <base target="_self">
12 <title>CRONOGRAMA</titlex
13 <script sre="../Scripts/jquery-1.4.1.min.js" type="text/javascript”s</script>
14 <script sre="../Scripts/jquery-1.4.1.js" type="text/javascript”:</script>
15 <script src="../Scripts/jquery.metadata.js" type="text/javascript"></script>
16 <script sre="../Scripts/jquery.dataTables.min.js" type="text/javascript"></script>
17 <link href="../styles/StyleGeneral.css” type="text/css" rel="stylesheet" />
18 <link href="../Styles/jquery-ui-1.8.18.custom.css™ type="text/css" rel="stylesheet™ />
19 <link href="../Styles/general.css" rel="stylesheet" type="text/css" />
20 ¢<link href="../5tyles/StyleGeneral.css” type="text/css” rel="stylesheet™ />
21 ¢link href="../Styles/jquery-ui-1.8.18.custom.css"” type="text/css” rel="stylesheet™ />
22 <link href="../Styles/ui.jgerid.css" type="text/css" rel="stylesheet" />

Fuente: Elaboracion propia

78



En el fichero de code behind se implementa el cddigo de servidor de la pagina como
los manejadores de eventos de los controles de la pagina, codigo de interaccion con las capas
de l6gica de negocio o acceso a datos, o cddigo de validacién de datos de entrada del usuario

por ejemplo.

lHustracion 29: Vista Code Behind WebForms aspx.cs

using EventCalendar;
using AjaxPro;

using System.Data;
using SIGIC.Common;
using logdnet;

public partial class Creonograma_frmAdministrarCroncgramas : PaginaBase
{
private static Ilocg objlLogger = LogManager.GetLogger("Cronograma_frmAdministrarCronogramas™);
public BCroncgrama objCronograma = new BCronograma();
protected woid Page_Load(cbject sender, Eventérgs e)
1
Session["CargarDet™] = null;

AjaxPro.Utility.RegisterTypeForAjax(typeof(Cronocgrama_frmiAdministrarCronocgramas), this.Page);

ActualizargEstadosCronog_EnCurso_PendReg();

Fuente: Elaboracion propia

Cabe mencionar que Web Forms presenta una vista disefio (designer