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RESUMEN

Radio Mévil Magnifico es una empresa privada que brinda servicio de radio taxi en la

ciudad de La Paz.

El Presente Proyecto titulado Sistema Gestion de Relacion Con El Cliente Focalizado
en Call Center para radio mévil Magnifico se desarrollo en el area de servicio, donde
la empresa de radio taxi cuenta con mas de 150 mdviles, 250 Conductores vy
recepcionando mas de 800 llamadas para la reserva de moévil al dia. Todas las
actividades para el funcionamiento de la empresa se realizaban en forma manual,
por lo que habia muchas dificultades en el manejo de la informacidn por lo tanto era

necesario implantar un sistema Computarizado.

Para el modelo del nuevo sistema se utilizo el analisis estructurado Moderno,
modelando en forma directa el sistema l6gico nuevo y luego el nuevo sistema fisico,
donde se utilizo los diagramas de flujo de datos, el diagrama entidad-relacion vy el

diccionario de datos, para luego realizar la implementacion del sistema.

El sistema consta de los médulos de registro de Clientes, conductores y moviles,
Actualizacién de Clientes, conductores y moviles, Envid y reserva de movil y Reporte

de Clientes, Conductores, mdviles y de carrera



CAPITULO 1

Introduccion



1 INTRODUCCION

1.1 INTRODUCCION

En la época actual los sistemas de informacion son utilizados por diversas
organizaciones, esto debido principalmente al avance de la informatica y las
diferentes metodologias que se utilizan para el analisis de sistemas. En la ultima
década un gran porcentaje de instituciones publicas y privadas del pais comenzaron
a implantar sistemas de informacién, con el objetivo de que la informacién sea mas

precisa y oportuna, de tal manera que haya un mejor flujo de informacioén.

Los sistemas de informacion por lo general abarcan diferentes areas, como ser
educacion, salud, empresas de produccién, empresas de servicio, instituciones
militares. Por esto las empresas de servicio hoy en dia estan implementando

sistemas informaticos para una mejor gestion.

En el ano 2000 la mitad de las empresas norteamericanas afirmaban estar inmensas
en la implantacién de herramientas relacionadas con el Customer Relationship
Management (CRM). Desde entonces el mercado de servicios de este tipo ha tenido

taza de crecimiento anual en torno al 30%.

CRM o Gestion de Relacién con el Cliente es el conjunto de estrategias de negocio,
marketing, comunicacion e infraestructuras tecnolégicas, disenadas con el objetivo
de construir una relaciéon duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y

satisfaciendo sus necesidades.

El “Call Center’ es una solucién que se basa en la integracion computador-teléfono,
es decir la interaccion fisica y funcional entre un sistema telefénico y un sistema
informatico que facilita el intercambio de informacién entre una organizaciéon u

empresa y sus clientes.



La empresa de radio taxi “Magnifico” hasta la fecha no dispone de un sistema de
informacién computarizado que ayude la relacién con sus clientes y gestionar la

informacién de manera clara y oportuna.
1.2 ANTECEDENTES

1.2.1 ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION.

La empresa de servicio: radio movil “Magnifico”, fue fundado por el dueno propietario
el Sr. Magho Alconz el 8 de agosto de 1998, el ano 2002 fue vendido a la Sefora
Ingrid Acha, quien posteriormente lo vendié al sehor. Manuel Huanca el ano 2004.
Después de dos anos compro el Senor Jhonny Lopez, quien actualmente es dueno
legitimo y Gerente General de la empresa. En la gestion 2006 Radio Mévil Magnifico
contaba con 50 a 60 moviles, el 2007 a crecido a 100 moviles, el 2008 con unos 120
moviles y actualmente (gestion 2009) cuenta con mas de 160 madviles y 300

conductores que brinda servicio a los clientes.

Radio mévil “Magnifico” tiene el objetivo de dar un mejor servicio con excelencia en el
area de transporte, el proposito de ofrecer soluciones de ultima tecnologia y permitir
la optimizacion de los servicios de tecnologia de sus clientes. La oficina se encuentra
ubicada en la ciudad de La Paz, zona Sopocachi calle Reseguin esq. Chaco N° 824
cuenta con un ambiente en anticrético de 40 m2. Tiene tres numeros telefénicos
para la atencién al cliente: 2410 410, 2 411411y 27512 12.

1.2.2 ANTECEDENTES DEL PROYECTO.

Luego de revisar previamente los trabajos realizados en la carrera de Informatica se
encontré los siguientes proyectos que sirvid como guia para la realizaciéon del

presente proyecto.

e Sistema de informacién para administrar y controlar los servicios en la
asociacion de transportes San Lorenzo A.T.S.L. 1999. Brinda servicio de

transporte interdepartamental.



e Sistema de informacién integrado de control y administracién de la empresa de
transporte Trans lllimani. Ofrece transporte interdepartamental.
e Sistema de informacion para el control y seguimiento de atencion al cliente para

la empresa system solution.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Efectuando entrevistas y cuestionarios a los empleados, choferes y clientes de la
empresa (Radio Mévil Magnifico). Se ha hecho el analisis de |a situacion actual y se
ha evidenciado la existencia de deficiencias y problemas en atencion al cliente y en

los diferentes procesos que realizan forma manual que se detalla a continuacion.

e Se ha visto que en horas claves el teléfono esta muy ocupado ya que varios
clientes llaman en el mismo instante y el operador no puede recepciénar
rapidamente las llamadas ya que esta ocupado con otro cliente y ocasionando
molestias al cliente.

o La obtencion de consultas histéricas de clientes (Registro de envié de moviles y
piramides de clientes) es moroso ocasionando demoras administrativas.

o El registro de envié de movil es manuscrito lo que genera retraso en el proceso
de reportes de la misma.

e Se tiene la informacion generada no confiable porque la informacién no es
actualizada e integra afectando en los reportes de conductores y moéviles
MOrosos.

e La reserva de moviles es manuscrita por lo que generalmente nho reciben

reservas de moviles y si reciben hay olvido en el envio de moéviles.

Tomando en cuenta el analisis efectuado sobre cada problema, se formula el

siguiente problema general.

El radio taxi “Magnifico” tropieza con dificultades en
cuanto a la atencidn al cliente y al manejo de la
informacion desorganizada e ineficiente



1.4 OBJETIVOS
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Implantar el sistema gestién de relacidon con el Cliente, de manera que permita

mejorar la atencion al Cliente y manejo de la informacion.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Desarrollar una base de datos relacional de todas las entidades que conforman
la institucion.

e Disenar interfaces de usuario modo grafico que permitan interactuar de manera
facil y comprensible con los usuarios.

o Reducir el cruce de llamadas que permita optimizar la recepcion de llamadas.

e Introducir un servidor CTl (integracion del teléfono y el computador) para tener
una eficiente relacién con el cliente.

e Automatizar la reserva y el envio de moviles para facilitar el trabajo al operador.

e Generar reportes de forma inmediata y facil.

e Tener lainformacion actualizada e integra para generar informacion confiable.

1.5 JUSTIFICACION
1.5.1 SOCIAL

El Presente proyecto se justifica socialmente, porque brinda mayor satisfaccién al
cliente en el servicio que ofrece Radio Movil “Magnifico” y porque brindara beneficio a
los operadores, a la administracion, al gerente propietario y a los mismos choferes

gue son parte de la empresa de radio taxi “Magnifico”.
1.5.2 TECNOLOGICA

Justificamos tecnolégicamente ya que en el proyecto se aplicara la techologia de lo

que es un Call Center y el CRM (Customer Relationship Management). Y también



justificamos cientificamente el proyecto al hacer uso de teoria de colas para el envié

de moviles.
1.5.3 ECONOMICA

El proyecto se justifica economicamente, puesto que el sistema permitira incrementar
los beneficios de la empresa, con la mejora en la atencidn al cliente y manejo
computarizado de la informacion. También el sistema podra hacer la reserva y envié
de méviles de manera facil y eficaz lo que mas antes no asian las reservas de

moviles.
1.6 LIMITES DEL PROYECTO

El radio mévil “Magnifico“brinda servicio de radio taxi puerta a puerta en la ciudad de

La Paz.

El Presente proyecto de grado se limitara solamente al area de servicio y una parte al
area de la administracién que sera desarrollado de acuerdo a las normas de la
institucion.
Los Principales procesos que seran abordados son:

s Call Center o lo que es integracion teléfono-computador

e Registro y actualizacion de clientes, moviles, choferes, garantes, y propietarios.

e Reporte de clientes, méviles, choferes y propietarios.

e Registro de reserva y envié de méviles, reporte de la misma.
1.7 OBJETO DE ESTUDIO

El presente proyecto de grado tiene por objeto de estudio el area de servicio al
cliente de la empresa de radio taxi “Magnifico” que cuenta a su vez con las siguientes
reparticiones. direccidn ejecutiva, direccidon de control y marketing, direccién

administrativa y sector de operadores.

En la direccion ejecutiva esta el gerente propietario y toma las ultimas decisiones.



En la direccién de control y marketing estan los supervisores encargados del control

a los conductores y moviles.

En la direccién administrativa esta la persona de archivos, secretaria, encargado

contable y el encargado del area administrativa.

Sector de operadores, precisamente estan los operadores que son encargados de

recibir las llamadas, enviar moviles y dar las tarifas a los choferes y brindar cualquier

informacion a los choferes mediante un radio de comunicacion.
1.8 METODOLOGIA.

La metodologia a aplicar en el desarrollo del presente proyecto es el Analisis y

Diseno Estructurado Moderno de Edward yourdon, que sigue los siguientes pasos:

» Encuesta

= Analisis

= Diseno

= |mplantacién

= Generacion de prueba de aceptacion
= Control de calidad

= Descripcidon de procedimientos

» Conversién de base de datos

= [nstalacion

1.9 CRONOGRAMA.

Segun el cronograma de actividades se comienza el proyecto en julio de 2009 y se
concluye el proyecto en noviembre de 2009 con una duraciébn de 5 meses de
desarrollo y actividades a realizarse para el proyecto, que se especifica sus

desarrollos en meses, semanas y que se puede apreciar en la Figura 1.1



Actividades:

¢ Analisis del sistema antiguo

o Analisis del sistema a implantar

o Diseno del sistema

e Desarrollo de prototipos

e Crear base de datos de clientes, moviles, conductores, propietarios y garantes.

e crear base de datos de reservay envié de moviles

e enlace de base de datos y prototipos o proceso de programacion de los
modulos de: registro, actualizacion, reportes, envio y reserva de moviles,
atencion al cliente del operador y todo el sistema

e Pruebas por modulo y de todo el sistema

e Calidad del software, confiabilidad, portabilidad, costos y beneficios del sistema
e Otras actividades



Nombre de farea

Comenzo

Figura 1.1 Cronograma de actividades del proyecto

Dluracion

Jui 2009

Ago 2009

Sep 2009

Oct 2009

Mow 2009

12/7

@8

168

6/4

139

2049

811

Analisis del Sistema
antiguo

01/07/2009

23/07/2009

Analsis del sistema
a implantar

24/07/2009

01/09/2008

Disefio del Sistema

02/09/2009

0z2/10/2008

Desarrollo de
prototipos

08/09/2009

28/08/2009

Crear base de datos
de cliente, moviles v
conductores

14/08/2008

28/08/2009

Crear base de datos
de carreras y
resarvas

14/08/2008

01/10/2008

Enlace de base de
datos conlos
Protatipos

01/10/2009

30/10/2008

Fruebas por modulo
y en general

02/11/2009

16/11/2009

Calidad del software,

conflabilidad,
portabihdad, costos
y beneficios del
sistema

02/11/2009

25/11/2009

Otras actrvidades

03/08/2009

301172008

Fuente: Elaboracion Propia
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2. MARCO TEORICO

21. INTRODUCCION

El marco tedrico es la etapa en que reunimos informacion documental para
confeccionar el diseno metodoldgico de la investigacion es decir, el momento en que
establecemos cémo y qué informacién recogeremos, de qué manera la analizaremos
y aproximadamente cuanto tiempo demoraremos. Simultaneamente, la informacion
recogida para el Marco Tedrico hos proporcionara un conocimiento profundo de la
teoria que le da significado a la investigacion. Es a partir de las teorias existentes

sobre el objeto de estudio, como pueden generarse nuevos conocimientos.

Para el desarrollo del proyecto es necesario tomar en cuenta teorias y metodologias
del analisis y diseno de sistemas, que permitan aplicar las herramientas de modelado

en forma apropiada.

Para modelar el sistema propuesto se utiliza el método del analisis estructurado
Moderno, ya que es el mas indicado para desarrollar el presente trabajo, este método
se diferencia del analisis estructurado clasico, puesto que da mas énfasis en la

construccién del nuevo modelo logico y el modelo fisico nuevo.
2.2. DEFINICION DE SISTEMA

Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que
interactuan entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben (entrada) datos,

energia o materia del ambiente y proveen (salida) informacién, energia o materia.

Un sistema puede ser fisico o concreto (una computadora, un televisor, un humano)

o puede ser abstracto o conceptual (un software)

Cada sistema existe dentro de otro mas grande, por lo tanto un sistema puede estar

formado por subsistemas y partes, y a la vez puede ser parte de un supersistema.
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Los sistemas tienen limites o fronteras, que los diferencian del ambiente. Ese limite
puede ser fisico (el gabinete de una computadora) o conceptual. Si hay algun
intercambio entre el sistema y el ambiente a través de ese limite, el sistema es

abierto, de lo contrario, el sistema es cerrado.

El ambiente es el medio en externo que envuelve fisica o conceptualmente a un
sistema. El sistema tiene interaccion con el ambiente, del cual recibe entradas vy al
cual se le devuelven salidas. El ambiente también puede ser una amenaza para el
sistema.

Un sistema informatico como todo sistema, es el conjunto de partes
interrelacionadas, hardware, software y de Recurso Humano. Un sistema informatico
tipico emplea una computadora que usa dispositivos programables para capturar,

almacenar y procesar datos. ...

A continuacion tenemos Grafico esquematico de un sistema como un todo: su

frontera, entradas y salidas, componentes y subsistemas.

Figura 2.1 Esquema grafico general de un sistema

- =~ -~
” Ny
,- SISTEMA >
/7 \
/ \
/ \
/ \
! / AN \
) X |
> -
v 7 N

— 1\, ‘ \/ !
Entrada |\ subsusxcmal

A 7| Salida

\ :’ / formacion|
[nformuacion W\ s~ [componente| , IF! t!l’lf!:ld..l()n
Energia / - 2 Energia

Fd

Rexcursos

Recursos
~ P .
S -
~ ~ - -

ambiente externo
(supersistema)

Fuente: PRESMAN, Roger. (2002)
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2.3. SISTEMA DE INFORMACION

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos que interactuan entre si con

el fin de apoyar las actividades de una empresa 0 hegocio.

El equipo computacional: el hardware necesario para que el sistema de informacion

pueda operar.

El recurso humano que interactua con el Sistema de Informacion, el cual esta

formado por las personas que utilizan el sistema.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion Figura 2.2.

Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacion
toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las entradas pueden ser
manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma
directa por el usuario, mientras que las automaticas son datos o informacién que
provienen o son tomados de otros sistemas o médulos. Este ultimo se denomina

interfaces automaticas.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales, las
cintas magnéticas, las unidades de diskette, los cédigos de barras, los escaner, la

voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacion: El almacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta
propiedad el sistema puede recordar la informacién guardada en la seccidén o
proceso anterior. Esta informacién suele ser almacenada en estructuras de
informacion denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los

discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos
compactos (CD-ROM).
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Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion para
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida.
Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el
sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta caracteristica de los sistemas
permite la transformacion de datos fuente en informacion que puede ser utilizada
para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un tomador
de decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que contiene un

estado de resultados o un balance general de un ano base.

Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion
para sacar la informacidén procesada o bien datos de entrada al exterior. Las
unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas
magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros. Es importante aclarar
gue la salida de un Sistema de Informacion puede constituir la entrada a otro Sistema
de Informacion o modulo. En este caso, también existe una interface automatica de
salida. Por ejemplo, el Sistema de Control de Clientes tiene una interface automatica
de salida con el Sistema de Contabilidad, ya que genera las pélizas contables de los

movimientos procesales de los clientes.

Figura 2.2 Sistema de informacion

Entrada Reportes
de ¢ Informes
Datos
Procesc
4
erfase
Almacenarienio Awtoraatiro

de salida

Fuente: PRESMAN, Roger. (2002)
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Durante los proximos anos, los Sistemas de Informacién cumpliran tres objetivos

basicos dentro de las organizaciones:

24,

Automatizacidon de procesos operativos.
Proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones.

Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Segun la funcién a la que vayan destinados o el tipo de usuario final del mismo, los

Sl pueden clasificarse en:

(Esta clasificacidén obedece a un punto de vista empresarial)

Sistema de procesamiento de transacciones (TPS).- Gestiona la informacion
referente a las transacciones producidas en una empresa u organizacion.
Sistemas de informacion gerencial (MIS).- Orientados a solucionar problemas
empresariales en general.

Sistemas de soporte a decisiones (DSS).- Herramienta para realizar el analisis
de las diferentes variables de negocio con la finalidad de apoyar el proceso de
toma de decisiones.

Sistemas de informacion ejecutiva (EIS).- Herramienta orientada a usuarios de
nivel gerencial, que permite monitorizar el estado de las variables de un area o
unidad de la empresa a partir de informacion interna y externa a la misma.
Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS).- Aplicaciones destinadas a
ayudar al trabajo diario del administrativo de una empresa u organizacion.
Sistema experto (SE).- Emulan el comportamiento de un experto en un dominio
concreto.

Sistema Planificacion de Recursos (ERP).- Integran la informacion y los

procesos de una organizacion en un solo sistema.

Estos sistemas de informacién no surgieron simultaneamente en el mercado; los

primeros en aparecer fueron los TPS, en la década de los 60, y los ultimos fueron los
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SE, que alcanzaron su auge en los 90 (aunque estos ultimos tuvieron una timida
aparicion en los 70 que no cuajd, ya que la tecnologia no estaba suficientemente

desarrollada).
2.5. ANALISIS Y DISENO ESTRUCTURADO

El método del analisis y diseno estructurado se concentra en especificar lo que se
quiere que haga el sistema, para luego realizar los modelos |6gicos vy fisicos en
forma sistematica que identifique los problemas y el objetivo por el cual se desarrolla
el sistema, para este fin utiliza diversas herramientas de modelado. En el presente
trabajo se utilizara el analisis estructurado moderno [Yourdon, E.;; 1989] que
presenta el siguiente ciclo de vida del proyecto estructurado, donde se pueden

distinguir nueve actividades y tres terminadores que son los siguientes.

e La encuesta

o El andlisis de sistemas

o Eldiseno

e |mplantacion

o Generacion de pruebas de aceptacién
e Garantia de calidad

o Descripcién del procedimiento

o Conversién de base de datos

e |nstalacién
La Encuesta

Se conoce también como estudio de factibilidad y consiste en: identificar a los
usuarios responsables y crear un campo de actividad inicial del sistema e identificar

las deficiencias actuales en el ambiente del usuario.
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El analisis de sistemas

En esta fase se realiza el analisis de las necesidades del sistema, utilizando para
este fin técnicas especiales y herramientas que ayuden a la determinacion de
requerimientos, estas herramientas pueden ser diagrama de flujo de datos, diagrama

entidad relacién y diagramas administrativos.
El diseno

En esta fase se usa la informacidon recolectada para realizar el diseno légico del
sistema, también se disenan la base de datos, las pantallas, la interfaz de usuario,

procedimientos de control y respaldo para proteger el sistema.

En esta fase también se contempla la divisién del sistema en moédulos, que son
componentes identificables y tratables por separado, que estan integrados para
satisfacer los requerimientos del sistema. Ademas, la actividad de disefio se ocupa

de la transformacion de modelos Entidad Relacion en un disefo de base de datos.
Implantacién

En esta fase se implanta el sistema, que incluye el entrenamiento de los usuarios
gque manejan el sistema, también se realiza la codificacion y la integracion de

modulos.
Generacion de pruebas de aceptacion

En esta fase se realiza una serie de pruebas tanto por los programadores como los
analistas de sistemas, con datos de ejemplo como con datos reales actuales para
encontrar algun problema puesto que es mejor encontrar errores antes de ser

entregado a los usuarios.
Garantia de calidad

En esta fase se realiza la prueba final o la prueba de aceptacion que verifique que el

sistema tenga un nivel apropiado de calidad.
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Descripcion del procedimiento

En esta fase se realiza la descripcion formal de las partes del sistema manual,
también la descripcién de la interaccion de los usuarios con la parte autorizada del

huevo sistema.
Conversion de base de datos

En esta fase se realiza la conversion de la base de datos si es que hubiera existido

una anterior al nuevo sistema.
Instalacion

En esta fase se procede a la instalacion y pruebas en marcha del sistema, realizando

actividades como: entrenamiento a los usuario, dotacion de manuales.
2.6. HERRAMIENTAS DEL ANALISIS ESTRUCTURADO

La labor del analisis involucra el modelado del sistema que desea el usuario, hay
muchos y diferentes tipos de modelos que se pueden elaborar, como modelos
diferentes puede hacer de una casa nueva un arquitecto. Los modelos de analisis de
sistema son representaciones abstractas de lo que al final sera una combinacién de
hardware y software. Las tres herramientas mas importantes de modelado en el
analisis estructurado son: el diagrama de flujo de datos, el diagrama Entidad-

Relacion y el diagrama de transicion de estados.
2.6.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS

llustra las funciones que el sistema debe realizar. Podria describirse como jqué
transformaciones debe llevar a cabo el sistema? ;Qué entradas se Transforman en

qué salidas? Entre ofras.

Los diagramas de flujo de datos consisten en procesos, agregados de datos vy

terminadores:
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Los procesos se representan por medio de circulos, o 'burbujas' en el diagrama.
Representan las funciones individuales que el sistema lleva a cabo. Las funciones
transforman entradas en salidas.

Los flujos se muestran por medio de flechas curvas, son conexiones entre los
procesos y representa la informacion que dicho proceso necesita como entrada o
genera como salida.

Los agregados de datos se representan por medio de dos lineas paralelas o
mediante una elipse. Muestrah colecciones de datos que el sistema debe
recordar por un periodo de tiempo. Cuando los disehadores de sistema vy
programadores terminen de construir el sistema, estos seran archivos o bases de
datos.

Los terminadores muestran la entidad externa con la que el sistema se
comunica, tipicamente son individuos; grupos de personas; organizaciones

externas; otros sistemas, etc.

Figura 2.3 Simbolos del DFD

Simbolos del DFD

(notacion Meétrica/SSADM)

133 Loceinasen

Prazero Transformaciones o procesos

Terminadores (Fuentes o Destinos)

Fiuto do ostoc o Flujos de informacién

Ficheros o depdsitos temporales de
informacidn

Fuente: YOURDON, E. (1989)
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El diagrama de flujo de datos proporciona una visién global de los componentes
funcionales del sistema, pero no da detalles de estos. Para mostrar detalles acerca
de que informacion se transforma y como se transforma, se ocupan dos herramientas
textuales de modelado adicionales: el Diccionario de Datos y la Especificacion de

Procesos.
2.6.2. DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION

Estos diagramas hacen énfasis en las relaciones entre los datos. Todos los sistemas
almacenan y usan informacion acerca del ambiente en el cual interactuan; a veces,
esta informacion es minima, pero en la mayoria de los sistemas es bastante
compleja. No solo deseamos conocer en detalle que informacién hay en cada
agregado de datos, sino que también queremos conocer la relacidon que existe entre
agregados. Este aspecto del sistema ho se resalta en el diagrama de flujo, pero si

aqui.
Este diagrama consta de dos elementos fundamentales:

e Tipo de Objetos. se representan por medio de un rectangulo en los diagramas.
Esto representa una coleccion o conjunto de objetos (cosas) del mundo real
cuyos miembros juegan algun papel en el desarrollo del sistema; pueden ademas
identificarse de manera unica y ser descriptos por uno o mas atributos.

s Relaciones: se representan por medio de rombos en el diagrama y son la serie de
conexiones o asociaciones entre los tipos de objetos que estan conectados por la

relacién por medio de flechas.

2.6.3. DIAGRAMA DE TRANSICION DE ESTADOS

Diagramas de transicidn de estados, modelan el comportamiento dependiente del
tiempo describen procesos de control o la temporizacion de la ejecucion de funciones

y del acceso de datos.
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2.6.4. DICCIONARIO DE DATOS

El diccionario de datos es un listado organizado de todos los datos pertinentes al
sistema, con definiciones precisas y rigurosas para que tanto el usuario y el analista
tengan un entendimiento comun de todas las entradas, salidas, componentes de

almacenes y calculos intermedios.
2. 7. EL MODELO ESENCIAL

Es un modelo de lo que el sistema debe hacer para satisfacer los requerimientos del

usuario describiendo lo mas general posible.

2.71. EL MODELO AMBIENTAL

Determinar la frontera entre el sistema y el ambiente, también define las interfaces

pues se necesita saber que informacién entra al sistema desde el ambiente exterior y

que informacion se produce como salida. Consta de tres componentes que son 0s

siguientes:

o Declaracion de propositos: es una declaracion textual breve y resumida del
proposito del sistema.

o Diagrama de contexto: es caso especial del diagrama de flujo de datos, donde
todo el sistema esta representado por una sola burbuja.

o Lista de acontecimientos: es una lista narrativa de los estimulos que ocurren en el

mundo exterior a los cuales el sistema debe responder.

2.7.2. MODELO DE COMPORTAMIENTO

Este modelo consiste en dibujar el diagrama de flujo de datos, con un proceso para
la respuesta ante cada acontecimiento que se identifico en la lista de
acontecimientos.

Es el modelo de comportamiento final del sistema que debe tener para manejar con
éxito el ambiente, desarrollando diagramas de flujo de datos y un diagrama de

entidad-relacion, ademas de las entradas iniciales del diccionario de datos.
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2.7.3. MODELO DE IMPLANTACION DE USUARIO
Este modelo se crea aumentando, revisando o haciendo anotaciones al Modelo

Esencial para satisfacer al usuario.

2.8. BASE DE DATOS

Una base de datos es una coleccion de datos organizados y estructurados segun un
determinado modelo de informacién que refleja no sélo los datos en si mismos, sino
también las relaciones que existen entre ellos. Una base de datos se disefia con un
proposito especifico y debe ser organizada con una légica coherente. Los datos
podran ser compartidos por distintos usuarios y aplicaciones, pero deben conservar
su integridad y seguridad al margen de las interacciones de ambos. La definicidon y
descripcidn de los datos han de ser unicas para minimizar la redundancia y

maximizar la independencia en su utilizacion.

En una base de datos, las entidades y atributos del mundo real, se convierten en
registros y campos. Estas entidades pueden ser tanto objetos materiales como libros
o fotografias, pero también personas e, incluso, conceptos e ideas abstractas. Las

entidades poseen atributos y mantienen relaciones entre ellas.

2.9. BASE DE DATOS RELACIONAL

Este es el modelo utilizado en la actualidad para modelar problemas reales y
administrar datos dinamicamente. Tras ser postulados sus fundamentos en 1970 por
Edgar Frank Codd, de los laboratorios IBM en San José (California), no tardé en
conhsolidarse como un huevo paradigma en los modelos de base de datos. Su idea
fundamental es el uso de 'relaciones". Estas relaciones podrian considerarse en
forma légica como conjuntos de datos llamados "tuplas". Pese a que ésta es la teoria
de las bases de datos relacionales creadas por Edgar Frank Codd, la mayoria de las
veces se conceptualiza de una manera mas facil de imaginar. Esto es pensando en
cada relacion como si fuese una tabla que esta compuesta por registros (las filas de

una tabla), que representarian las tuplas, y campos (las columnas de una tabla).
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En este modelo, el lugar y la forma en que se almacenen los datos no tienen
relevancia (a diferencia de otros modelos como el jerarquico y el de red). Esto tiene
la considerable ventaja de que es mas facil de entender y de utilizar para un usuario
esporadico de la base de datos. La informacién puede ser recuperada o almacenada
mediante "consultas" que ofrecen una amplia flexibilidad y poder para administrar la

informacion.

El lenguaje mas habitual para construir las consultas a bases de datos relacionales
es SQL, Structured Query Language o Lenguaje Estructurado de Consultas, un
estandar implementado por los principales motores o sistemas de gestién de bases

de datos relacionales.

Durante su disefo, una base de datos relacional pasa por un proceso al que se le

conoce como hormalizacion de una base de datos.

Durante los anos '80 (1980-1989) la aparicion de base de datos produjo una
revolucién en los lenguajes de programacion y sistemas de administracion de datos.
Aunque nunca debe olvidarse que Base no utilizaba SQL como lenguaje base para

su gestion.
2.10. SISTEMA DE GESTOR DE BASE DE DATOS RELACIONAL

Un Sistema de Gestion de Bases de Datos, también llamado DBMS (Data Base
Management System) no es mas que un paquete de software, que se ejecuta en un
ordenador anfitridn (host) que es quien centraliza los accesos a los datos y actua de
interfaz entre los datos fisicos y los usuarios. Este sistema es capaz de llevar a cabo
funciones como la creacion y gestidén de la base de datos misma, el control de

accesos y la manipulaciéon de datos de acuerdo a las necesidades de cada usuario.

Asi pues, las bases de datos pueden ser creadas, mantenidas y gestionadas por una
serie de aplicaciones denominadas Sistemas de Gestidon de Bases de Datos (SGBD).
De esta forma, cualquier usuario puede crear una base de datos siguiendo unos

parametros normalizados que permiten que pueda ser consultada por otros usuarios.
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Un sistema de gestion de base de datos esta formado por personas, maquinas,
programas y datos. Estos sistemas de gestién abarcan el conjunto de rutinas de
software interrelacionadas cada una de las cuales es responsable de una

determinada tarea
Los SGBD tienen dos funciones principales que son:

e La definicion de las estructuras para almacenar los datos.

e La manipulacién de los datos.

Ademas, los SGBD deben incorporar como herramienta fundamental dos tipos de
lenguajes: uno para la definicion de los datos, y otro para la manipulacién de los
mismos. El primero se denomina DLL (Data Definition Language) y es el que provee
de los medios necesarios para definir los datos con precision, especificando las
distintas  estructuras. ElI segundo se conoce como DML (Data
Manipulation/Management Language) y es el que facilita a los usuarios el acceso y

manipulacion de los datos.

Antes de la existencia de las bases de datos, los ordenadores trabajaban en lo que
se conoce como "Sistemas de procesamiento de Archivos" en los que se guardaban
los datos para ser procesados por programas escritos especialmente para cada clase
de archivo; esto conducia a un sistema monolitico y de dificil mantenimiento con una
serie de inconvenientes como la dificultad de acceso a ciertos datos de informacion,
el aislamiento de datos, la falta de integridad, los problemas de atomicidad en las
operaciones, los problemas de acceso concurrente, la falta de seguridad, etc. Para
resolver estos problemas se desarrollaron los Sistemas de Gestion de Bases de
Datos cuyas caracteristicas hacen al sistema mucho mas eficiente que los sistemas
de procesamiento de archivos. Algunas de estas mejoras se basan en la existencia
de una sola copia de los datos para que todos los programas trabajen con ella, lo que
se la denomina obtencidon de redundancia minima, para de esta manera poder
eliminar la inconsistencia de los datos; o la capacidad de interactuar en un ambiente

cliente/servidor donde los clientes o usuarios (ya sea en una Iintranet o desde
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Internet) puedan trabajar con un conjunto unico de datos alojados en un servidor y
donde varios clientes podrian estar trabajando al mismo tiempo. Estas son sdlo
algunas de las caracteristicas con que cuenta el modelo de base de datos relacional
y existen diversos motores de base de datos que permiten trabajar ya sea con bases
de datos existentes o creando nuevas con todas las capacidades de trabajo en red.
Numerosas empresas se han volcado al desarrollo de sistemas de gestion de bases
de datos como Oracle, Informix, PostgreSQL, Sybase, Microsoft, etc. y existen tanto
soluciones comerciales de pago, como soluciones de acceso libre. Los principales

sistemas gestores de bases de datos se relacionan aqui.

En el diseno de una base de datos, el tamano de la misma es una cuestidn
fundamental, puesto que éste afecta tanto a la eficiencia en el almacenamiento,
como a la agilidad en la busqueda y recuperacién. Como los datos pueden estar en
cualquier morfologia (texto, imagen, audio, etc.), en algunos casos se deberan utilizar
técnicas de compresion de datos con el fin de disminuir el espacio y tamano de la
base, pero estas técnicas de compresion deberan ir acompanadas de las
correspondientes técnicas de indizacién que hagan posible la recuperacién de dichos

datos.
2.11. ARQUITECTURA DEL SISTEMA DE BASE DE DATOS
La arquitectura de un sistema de base de datos se basa en 3 niveles distintos:

Nivel fisico: es el nivel mas bajo de abstraccion y el nivel real de los datos
almacenados. Este nivel define como se almacenan los datos en el soporte fisico, ya
sea en registros o de cualquier otra forma, asi como los métodos de acceso. Este
nivel lleva asociada una representacion de los datos, que es lo que denominamos

Esquema Fisico.

Nivel conceptual: es el correspondiente a una visidén de la base de datos desde el
punto de visto del mundo real. Es decir se trata con la entidad u objeto representado,
sin importar como esta representado o almacenado éste. Es |la representacién de los

datos realizada por la organizacién, que recoge los datos parciales de los
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requerimientos de los diferentes usuarios y aplicaciones parciales. Incluye la
definicion de los datos y las relaciones entre ellos. Este nivel lleva asociado un

Esquema Conceptual.

Nivel de visidn: son partes del esquema conceptual. El nivel conceptual presenta
toda la base de datos, mientras que los usuarios, por lo general, sélo tienen acceso a
pequenas parcelas de ésta. El nivel vision es el encargado de dividir estas parcelas.
Un ejemplo seria el caso del empleado de una organizacion que tiene acceso a la
visién de su ndmina, pero no a la de sus companeros. El esquema asociado a éste

nivel es el Esquema de Vision.

Otros autores utilizan la denominacion de nivel interno, nivel conceptual y nivel

externo, para referirse a estos mismos niveles:

Figura 2.4 Arquitectura cliente servidor

Cliente Servidor

Solicitud
HITP

Ragspuasta
HTTP

Fuente: Elaboracién propia
2.12. COSTO Y BENEFICIO
Costo
El propdsito de esta actividad, desde luego es calcular todos los costos anticipados
asociados con el sistema: no solo el costo de construccion, si no también el costo de

instalacion, de operarlo y de mantenerlo, ademas de los gastos adicionales.
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Beneficios

Es mucho mas dificil calcular los beneficios de un nuevo sistema de informacion que
calcular su costo. Para calcular los beneficios se aconseja al usuario que identifique
beneficios tangibles que puedan medirse y calcularse de manera cuantitativa, estos
pueden ser beneficios tacticos y beneficios estratégicos.

Beneficios tacticos

Los beneficios tacticos suelen asociarse con reducciones en el personal
administrativo o de oficina puesto que un nuevo sistema de informacion puede
permitir que se realice la misma funcién con la mitad o menor numero de usuarios
que se ocupaban antes.

Beneficios estratégicos

Los beneficios realmente interesantes e importantes de un nuevo sistema son

beneficios estratégicos.

2.13. CALIDAD DEL SOFTWARE

La calidad del software es una preocupacion a la que se dedican muchos
esfuerzos. Sin embargo, el software casi nunca es perfecto. Todo proyecto tiene
como objetivo producir software de la mejor calidad posible, que cumpla, y si puede

supere las expectativas de los usuarios

Caracteristicas propias del software aquellas que tu quieres controlar y asegurar, el
software es un producto inmaterial que no se fabrica, tampoco se degradan
fisicamente, sino que se desarrolla; El software puede tener errores, incidencias pero

no son similares a cualquier equipo de caracter fisico.

La calidad del software se encuentra a la par con la calidad tradicional, pero un paso
atras, debido a que la calidad tradicional tiene varias décadas de historia, mientras

que la calidad de software tiene 50 a 60 afnos.
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Certificacion del software

Consecuencia de un proceso que es asegurar la calidad pero nunca es el objetivo
final. La calidad de software no se certifica, o que se certifica son los procedimientos
para construir un software de calidad, los procedimientos deben ser correctos y estar
en funcion de la normalizacion (1ISO 9000, CMMI,...)

Normativa ISO 9000

Pone a disposicién de un auditor o certificador los procesos internos, de forma que
este indique si cumple o no la normativa al 100%, audita el sistema; Si los resultados
son positivos se emite la certificacion y cada cierto tiempo se tiene que renovar; La
certificacion es costosa, a consecuencia de los costes es que se ocasionan la lejania
y el tiempo de duracién de proceso (aprox. 6 meses). Se certifica la empresa vy la

metodologia para el desarrollo de la aplicacion.

Medicion del software

En el software lo que se mide son atributos propios del mismo, se descompone un
atributo general en otros mas simples de medir, a veces se mide bien o mal ya que la
descomposicion del atributo genérico de calidad en otros sub-atributos se torna irreal,
se mide con datos estadisticos no avalados, es imposible decir que la medicion se

hace en forma correcta.

El concepto de medida va de mas a menos, va de lo general a lo concreto y lo
concreto es asociado a la métrica, cuya combinacién te daria el nivel de calidad o
seguridad de tu producto. Las ciencias bien estructuradas se basan en medidas bien

hechas, se basan en la matematica.

Tipos de medidas

» Numero de errores durante un periodo determinado.
« Fallo en la codificacién o disefo de un sistema que causa que el programa ho

funcione correctamente o falle.
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« Tamafo de un producto informatico (lineas de codigo)

o Meétrica de punto funcion (IBM): relaciona funcionalidades que ofrecia.
o Estimacién de costes y esfuerzos.

« COCOMO

Utilidad de la medida del software

Consecuencia de su proceso interno de asegurar la calidad, cuantificar los atributos
que constituyen la calidad para el usuario final, ahi tenemos los resultados
cuantitativos. Saber que aquello que al usuario final le interesa lo tenga o0 no un

producto y permita cuantificar almacenar otros productos.

¢ Normativa ISO 9126, medida de la calidad de software descomponiendo
atributos, para no tener margenes de error e interpretacion.

e Atributo de funcionalidad.

s Atributo de capacidad de respuesta frente a errores externos.

e Atributo de nivel de seguridad. La calidad no puede existir sin seguridad, un
producto sin seguridad seria un producto sin calidad. El observador o usuario final

indica que atributos mas o menos importantes de seguridad.
2.14. METRICAS DE CALIDAD

Proporcionan una indicacion de como se ajusta el software a los requisitos implicitos
y explicitos del cliente. Es decir como se va a medir para que el sistema se adapte a

los requisitos que pide el cliente.
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3. ANALISIS DEL SISTEMA

3.1. SISTEMA ACTUAL

Para obtener informacion de los procesos y tareas que realiza el Radio Movil
“‘Magnifico”, se realizo entrevistas con personal que trabaja en dicha empresa,
también se identifico procesos por observacién directa en ambiente de trabajo, y

reforzando esta actividad se aplico cuestionarios.

La Empresa de Radio Moévil “Magnifico” es una Empresa privada que brinda servicio
de radio taxi en la ciudad de La Paz, que funciona encabezado por el gerente general
seguido del sub gerente, dentro de esto esta los operadores, los supervisores, el

administrador y el contador.

Ahora, el objeto del proyecto abarca todo, menos la parte contable y en el sistema
actual todos los procesos son realizados en forma manual. Como ser la reserva y
envié de moviles, registro de moviles en frecuencia de trabajo, registro de carreras
realizadas, obtencion de reportes ya sea del mévil o del conductor, como también de

los propietarios y el registro de nuevos méviles, conductores y propietarios.

La Empresa de radio mévil magnifico tiene una estructura organizacional como se

muestra en la figura 3.1 donde se puede ver las diferentes areas de trabajo.

GERENTE GENERAL: Es la Persona que toma las ultimas decisiones en la

empresa y es el propietario unico.

SUB GERENTE: Es el personal que esta en constante comunicacion con el gerente

general y en su ausencia es el que toma la(s) decisiones.

ADMINISTRADOR:es la persona que gestiona, administra y organiza en la empresa
coh la ayuda de la secretaria y el operador auxiliar. Aqui se encargan de crear los

archivos de moviles, conductores y propietarios, por lo que también el registro de las
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mismas. Para luego obtener reportes como ser: listado de modviles, listado de
conductores, caducidad de documentos y reportes para la realizacion de documentos

e informes para el buen funcionamiento de la empresa.

Figura 3.1 Organigrama Radio Moévil “Magnifico”

GERENTE
GENERAL
SUB
GERENTE
ADMINISTR SUPERVISOR OPERADOR CONTADOR
ADOR

SECRETARIA INSPECTORES
AUXILIAR DE CONDUCTOR
OPERACIONES

Fuente: Radio mévil “Magnifico”
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SUPERVISOR: es la persona lider de los INSPECTORES o el presidente. Estas
personas se encargan de hacer cumplir el reglamento interno para los conductores y

moviles.

OPERADOR: es el personal mas importante en esta empresa ya que el operador se
encarga de la atencion al cliente junto con los conductores. El operador se encarga
de recepcién de llamadas telefénicas, para luego si el cliente pide un mévil debe
enviarla y dar la tarifa correspondiente al movil. A la vez debe hacer este registro de

todo esto mas el punto de partida y destino final del mévil.
3.2 DISENO DEL NUEVO SISTEMA

En la metodologia del analisis estructurado moderno propuesto por Edward Yourdon
se recomienda evitar modelar el sistema actual y desarrollar tan pronto sea posible el
huevo sistema, conocido en el analisis estructurado clasico como el nuevo sistema

l6gico, que en el enfoque moderno se denomina el modelo esencial del sistema.
EL MODELO ESENCIAL

El modelo esencial del sistema es un modelo de lo que el sistema debe hacer para
satisfacer los requerimientos del usuario evitando describir implantaciones
especificas de proceso en el sistema. Este modelo esta conformado por el modelo

ambiental y el modelo de comportamiento.
MODELO AMBIENTAL
3.3 DECLARACION DE PROPOSITOS DEL NUEVO SISTEMA

e El propdsito del Sistema Gestion de Relacién con el Cliente focalizado en Call
Center es mejorar la atencion al cliente y el manejo de la informacion.

e Dar seguridad y confiabilidad al registro de moviles, conductores, clientes y
propietarios, ya que estas estaran almacenados en un base de datos.

e Proporcionar informacion oportuna y segura, cuando lo requieran los usuarios.

e Facilitar la atencién al cliente y mdviles para el operador.
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e Emitir reportes de moéviles, conductores y clientes de forma mas rapida y

sencilla.
3.4 DIAGRAMA DE CONTEXTO

Después de hacer un analisis lo mas general, se presenta el siguiente diagrama de

contexto.

Figura 3.2 Diagrama de contexto del sistema Radio Moévil “Magnifico”

cliente

Datos

Administrador registro Operador

Datos de

de Cliente o
Movil

conductor

Reportes

Sistema Gestion
de
Relacion con el Cliente
focalizado
en
Call Center
para radio movil
“Magnifico”.

Datos

credencial

conductor -«

Datos 1
Registro

Telefonista

propietario

Fuente: Elaboracién propia
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3.5 LISTA DE ACONTECIMIENTO

Se tiene la siguiente lista de acontecimiento para el Sistema Gestion de Relacion con

el Cliente. La mayoria de los acontecimientos estan dirigidos por flujos.

El propietario solicita ingreso de su mévil

El propietario pregunta si puede ingresar su movil
El conductor solicita trabajo

El conductor pregunta si puede trabajar

El conductor solicita su registro en frecuencia

El cliente solicita mévil por teléfono

El cliente pide ser atendido

El cliente solicita el detalle de una carrera realizada

© ® N O 0~ N =

El operador solicita listado de los Conductores que han realizado carreras de
cortesia

10. El operador solicita moviles en frecuencia de trabajo

11. El operador solicita datos del cliente

12. La administracion solicita listado de méviles y conductores

13. La administracion solicita reportes del movil

14. La administracion solicita reportes del conductor

15. La administracién solicita reportes de clientes

16. La administracion solicita reportes de propietarios

17. La administracion solicita reportes de carreras realizadas
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Figura 3.3 El propietario solicita ingreso de su movil

Datos Moviles

Registro
movil
Datos
Propietarios
Datos movil ] 1 ]
L Registro de movil
Propietario y
ropietario
Prop Datos
Propietarios
Registro
propietario

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3.4 El propietario pregunta si puede ingresar su movil

Registro Movil

Datos del Movil

Solicitud de

Ingreso
T 2 Registro
Propietario Moviles Propietario
Registrados Datos del
Registro

Propietario

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3.5 El conductor solicita trabajo

Registro
Datos Conductor
Conductor

Datos

3

Conductor ’
Registro
Conductor de
Conductor
Datos Garante
Registro
Garante
Fuente: Elaboracion Propia
Figura 3.6 El conductor pregunta si puede trabajar
Solicitud de _
Ingreso Registro
4 conductores
Conductor Con(_juctores Datos del
Registrados Conductor
Credencial

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3.7 El conductor solicita su registro en frecuencia

Registro
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3.8 El cliente solicita movil por teléfono

Datos Cliente 6 )
Registro Datos Cliente
Cliente de
Clientes Registro
Cliente

T:@

Registro
Reserva

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3.9 El cliente pide ser atendido
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3.10 El cliente solicita el detalle de una carrera realizada
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3.11 El operador solicita listado de los Conductores que han realizado

carreras de cortesia

Carreras
realizadas

9
Procesar listado de
Conductores que
realizaron cortesia

Solicitud listado Datos de la

carrera

Operador
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3.12 El operador solicita moviles en frecuencia de trabajo
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Figura 3.13 El operador solicita datos del cliente
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3.14 La administracion solicita listado de méviles y conductores
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3.15 La administracidn solicita reportes del mévil
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Figura 3.16 La administracion solicita reportes del conductor
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Figura 3.17 La administracion solicita reportes de clientes
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Figura 3.18 La administracion solicita reportes de propietarios
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3.19 La administracion solicita reportes de carreras realizadas
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3.7 MODELO DE COMPORTAMIENTO
DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS

Figura 3.20 Diagrama de flujo Nivel 1
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3.8 DICCIONARIOS DE DATOS

El Diccionario de datos es una herramienta de modelado importante del analisis de
sistemas que ayudan a catalogar los procesos, flujos, almacenes, estructura y
elementos de datos. Como documento el diccionario de datos recolecta, coordina y
confirma lo que significa un término de datos especifico para diferentes personas de

la organizacion.

El diccionario de datos es un listado organizado de todos los datos pertinentes al
sistema, con definiciones precisas y rigurosas para que tanto el usuario como el
analista tengan un entendimiento comun de todas las entradas, salidas,

componhentes de almacenes y calculos intermedios.

Entre los esquemas de notacién comunes utilizados por el analista de sistemas es el

gue se muestra en la figura 3.21

Figura 3.21 Simbolos del diccionario de datos

SIMBOLO DESCRIPCION

= Esta Compuesto de

+ Y

() Optativo (puede estar presente o ausente)

{} lteracién

[] Seleccionar una de varias alternativas

b Comentario

@) Identificador (Campo Clave) para un almacén

I Separa opciones alternativas en la construccion

Fuente: Yourdon, E.

A continuacion describimos el diccionario de datos para el presente proyecto

GARANTE: @ CIl + Nombre + Apellido + Tel + Cel. + Dom. + Obs.
CONDUCTOR: @Cod+Cl+LC+Cat+Nombre+Apellidos+FNac+LNac+Dom+
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Tel+Cel+Estado+ClGa+Obs+NFolder+ Fingreso

CONDUCE: @Cod+CodCo+CodMo+Fecha+HIngreso+Obs+HSalida

PROPIETARIO: @CIHH+Nombre+ Apellidos+Dom+Tel+Cel+Obs+NFolder+ Fingreso

MOVIL: @Cod+Num+Placa+Clase+Modelo+Color+NChasis+NMotor+
Estado+FTrab+CIProp+Obs+Fingreso

CARRERA: @Cod+CodRe+PartidatDestino+TipoCarrera+MEfectivo+
MVale+Cortesia+HPartida+HDestino+Obs+CodMo+CodCo

RESERVA: @Cod+HLlamada+HReserva+TipoMovil+HDespertar+Obs+
CodCli

CLIENTE_FAMILIAR: @Cod+Familia+DDomicilio+DTrabajo+TelD+TelT+
Cel+Obs

CLIENTE_EMPRESA: Cod+Nombre+Sucursal+Direccion+Tel1+Tel2+Tel3+
Cel+Nit+Obs

PERSONAL: @Cod+Monbre+Apellidos+Domicilio+Tel+Cel+Cargo+
Obs+CodCEm

DESCRIPCIONES:

@ Cl = “Cedula de Identidad, que constituye una clave primaria”

@ Cod = “es el numero unico que se le asigha a una tabla que constituye a la ves
una Clave primaria’

@ LC = “Licencia de Conducir, constituye una clave primaria”

@ ClGa = “Cedula de Identidad del Garante que constituye una clave secundaria”

@ CodCo = “Cadigo del Conductor que constituye una clave secundaria”

@ CodMo = “Codigo de Mdvil que constituye una clave secundaria”

@ CodPr = “Cédigo del Propietario que constituye una clave secundaria”

@ CodRe = “Cddigo de |la Reserva que constituye una clave secundaria”

@ CodCo = “Cddigo del conductor que constituye una clave secundaria”
CodCEm = “Cédigo de Cliente Empresa que constituye una clave secundaria”
Tel = “Teléfono”

Cel = “Celular”

Dom “Domicilio”



Obs = “Observacién”

Cat = “Categoria de Licencia de Conducir”
FNac = “Fecha de Nacimiento”

NFolder = “Numero de Folder”

LNac = “Lugar de Nacimiento”

Fingreso = “Fecha de Ingreso”

Hlngreso = “Hora de Ingreso”

HSalida = “Hora de Salida”

Num = “Numero”

NChasis = “Numero de Chasis”

NMotor = “Numero de Motor”

MEfectivo = “Monto Efectivo”

MVale = “Monto del Vale”

MCortesia = “Monto de la Cortesia”
HPartida = “Hora de Partida”

HDestino = “Hora de conclusion de Carrera”
HReserva = “Hora de la Reserva’
HLIamada = “Hora de la recepcion de llamada”
HDespertar = “Hora para Despertar’
DDomicilio = “Direccién del Domicilio”
DTrabajo = “Direccion del Trabajo”

TelD = “Teléfono del Domicilio”

TelT = “Teléfono del trabajo”



CAPITULO 4

Disefio del Sistema
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4. DISENO DEL SISTEMA

4.1. MODELADO DE DATOS

El termino modelo esta definido como esquema tedrico de un sistema o realidad
compleja que se elabora para facilitar su comprensién y estudio. Este término
representa un concepto que se maneja la mayor parte de nuestras vidas, esto se
puede apreciar en los mapas que son modelos bidimensionales, en las maquetas
que realizan los arquitectos y asi podemos hombrar varios modelos que se presentan

en la vida real.

Todos los sistemas almacenan y usan informacion acerca del ambiente en el cual
interactuan, a veces la infermacion es minima, pero en la mayoria de los sistemas es
bastante compleja. EI modelado de datos nos permite conocer en detalle que
informacion hay en cada agregado de datos y también muestra la relacién que hay

entre agregados.

Para la descripcion de datos la semantica y limites de la base de datos del sistema
propuesto utiliza el Modelo Entidad-Relacion que es un modelo de red que describe
con un nivel alto de abstraccion la distribucion de datos almacenados en un sistema,
aislandolo de consideraciones relativas a la maquina (tanto en su nivel légico como
fisico) y a los usuarios en particular (nivel externo), y centrandolo en un plano
infologico en el que la informacidon desempena un papel fundamental. Este modelo se
basa en la percepcién del mundo real que consiste en un conjunto de objetos basicos

llamados entidades y las relaciones entre los objetos.

En la figura 4.1 se describe el modelo Entidad-Relaciéon del “Sistema Gestion de

Relacion con el Cliente, Focalizado en Call Center para radio Mévil Magnifico”



Figura 4.1 Diagrama Entidad-relacién
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4.2 DISENO DE LA BASE DE DATOS

El disefio de la base de datos es una consecuencia del modelado de datos, que esta
dado por el diagrama Entidad-Relacion. En funcion a este modelo se especifican las
estructuras de almacenamiento internas, que son tablas y relaciones que forman
parte de la base de datos del Sistema Gestion de Relacién con el Cliente, Focalizado
en Call Center para radio Moévil “Magnifico’, seguidamente se describen las

estructuras de almacenamiento para el sistema propuesto.

TABLAS NORMALIZADAS

GARANTE

Cl Nombre Apellido Tel Cel

Dom Fecha_Registro | Emalil Obs

CONDUCTOR

Cod Cl LC Cat Nombre
Apellidos FNac LNac Dom Tel

Cel Estado CliGa NFolder Fingreso
Email Foto Obs

CONDUCE

Cod CodCo CodMo Fecha_Ingreso | Hingreso

Fecha_Salida | HSalida Obs




PROPIETARIO

Cl Nombre Apellidos Dom Tel

Cel NFolder Fingreso Email Obs
MOVIL

Cod Num Placa Clase Modelo
Color NChasis NMotor Estado FTrab
Marca CIProp Obs Fingreso

CARRERA

Cod CodRe Partida Destino TipoCarrera
MEfectivo MVale MCortesia HPartida HDestino
Obs CodMo CodCo

RESERVA

Cod HLlamada FLamada HReserva FReserva
TipoMovil HDespertar Tipo Cod_Cliente Obs
CLIENTE_FAMILIAR

Cod Nombre Apellido DDomicilio DTrabajo
TelD TelT Cel Email Obs

49
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CLIENTE_EMPRESA

Cod Nombre Sucursal Direccion Tell

Tel2 Tel3 Email Nit Dir_Web
Obs

PERSONAL

Cod Nonbre Apellidos Domicilio Tel

Cel Cargo Email Obs CodCEm

4.3 JERARQUIA DEL SISTEMA

El Sistema Gestion de Relacién con el Cliente Focalizado en Call Center para radio
movil “Magnifico” se representa mediante una estructura jerarquica que va de arriba

hacia abajo donde se puede apreciar los médulos y submodulos del Sistema.

Para un mejor diseno el sistema se dividid en los siguientes modulos principales:
Modulo de control de Registro, Modulo de Reportes, Mdodulo de Envié y Reserva de
Movil y modulo de instalacién y configuracion del sistema. Que se puede apreciar en

la figura 4.2.
4.3.1 DETERMINACION DE LA FRONTERA DE AUTOMATIZACION.

El sistema propuesto tiene actividades y datos esenciales de los cuales la mayor
parte de estos seran automatizados y un porcentaje menor se manejaran
manualmente. Entre la actividad que se realizan manualmente tenemos la recepcion
de documentos, imprimir informes, recepcion de llamada y buscar documentos con
el numero de folder. Las otras actividades y manejo de datos, como ser Registro de

Clientes, registro de Conductor, registro de Garante, registro de Mdvil, registro de
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Propietario, registro de méviles en frecuencia, registro de carreras forman parte de la

automatizacion del sistema.

Figura 4.2 Estructura Modular Del Sistema Gestidn de Relacion con el Cliente

focalizado en Call Center para radio movil Magnifico

SISTEMA GESTION
DE
RELACION CON EL CLIENTE
FOCALIZADO EN CALL CENTER

MODULO | MODULO MODULO DE | MODULO DE
DE DE ENVIO Y INSTALACION Y
REPORTES RESERVA DE CONFIGURACI
REGISTRO Y o i

ACTUALIZACION SISTEDMA

Fuente: Elaboracion Propia
4.3.2 DESCRIPCION DE MODULOS
MODULO DE REGISTRO Y ACTUALIZACION

Este modulo registra a los clientes, mdviles, propietarios, conductores y garantes.
Donde se puede adicionar, modificar, eliminar, buscar y verificar el registro de las

mismas. En el registro de conductores se manejara la fotografia digital del conductor.
MODULO DE REPORTES

Este modulo se encarga de generar los reportes de mévil, propietario, Conductor,

Cliente, carreras y reservas de moviles.
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MODULO DE ENVIO Y RESERVA DE MOVIL

En este modulo se registra: las llamadas recibidas, reservas y moviles en frecuencia

y carreras. Para luego hacer un estudio de las mismas.
MODULO DE INSTALACION Y CONFIGURACION DEL SISTEMA

Este modulo esta compuesto de un manual de usuario, donde indica la forma de
instalar y las instrucciones necesarias para manipular los controles respectivos, para

el buen funcionamiento del sistema.
4.4 DETERMINACION DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Para determinar la interfaz del usuario con el sistema es muy importante tomar en
cuenta la eleccién de dispositivos de entrada y salida, el formato de todas las
entradas que fluyen desde el exterior hasta el Sistema, el formato de todas las
salidas que fluyen desde el sistema al exterior, la secuencia y los tiempos de entrada

y salidas en un sistema en linea.

La interfaz de usuario es la forma de comunicarse entre la persona y el sistema vy

esta compuesto por elementos de hardware y software.

El diseno de una interfaz de usuario para el Sistema Gestién de Relacién con el
Cliente focalizado en Call Center para radio moévil Magnifico esta en modo grafico
muy facil de usar, puesto que se lo realizo con el lenguaje de programacion PHP,
para el almacenamiento de la base de datos se utilizo SQL Server y la Plataforma es

el sistema Windows XP.
4.5 DISPOSITIVOS DE ENTRADA Y SALIDA
Entre los dispositivos de entrada y salida que utilizara el Sistema CRM estan:

Un servidor, donde estara almacenada toda la informacién del sistema, que estara

ubicado en un lugar solido de la Empresa.
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Terminales, asighados a cada usuario, son computadoras personales que tiene la
capacidad de generar informacién que compartiran con el servidor, también se

utilizaran dispositivos magnéticos, como ser discos duros, discos flexibles.

Los dispositivos de entrada y salida, que utilizara el sistema para generar reportes

son los teclados, monitores e impresoras.
4.6 FORMATOS DE ENTRADA Y SALIDA

Los formatos de entrada y salida son los disehados para el sistema actual , algunos
basados en formularios de papel, puesto que la institucidén con un sistema manual,
los nuevos disenos tomaron en cuenta los requerimientos de cada usuario, donde la
entrada de datos sigue una secuencia légica de manera que el usuario utilicé el

sistema sin contratiempos.

La interfaz del sistema utiliza menus, ventanas, formularios, botones y cuenta con un

manual de usuario que facilita la comprension del manejo del sistema.

Seguidamente se muestra y describe las principales pantallas de interfaz de usuario
con el Sistema Gestion de Relacion con el Cliente focalizado en Call Center, que se
desarrollo de forma que el usuario pueda aprender facilmente el manejo del sistema,
las pantallas estan disenadas para que la entrada de datos sea segura y ho presente

ambigledad.
INTERFAZ DEL SISTEMA

Esta pantalla se presenta cuando se ingresa al sistema que es la pantalla principal
del sistema, donde para manipular al sistema se ingresa con usuario y contrasena de

acuerdo a las prioridades del usuario, tal como se puede apreciar en la figura 4.3.



Figura: 4.3 Interfaz principal
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INTERFAZ DE REGISTRO DE CONDUCTOR

Como se puede observar en la figura 4.4, en esta interfaz se registran

generales de conductor nuevo

: 4.4 Interfaz de registro de conductor

los datos

Ractio Movid

| Asmes e

Catodo de Trobaio:

Fuente: Elaboracion Propia



INTERFAZ DE REGISTRO DE MOVIL
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En esta interfaz se registra los datos de méviles, tal como se puede observar en la

figura 4.5.

Figura: 4.5 Interfaz de registro de moévil
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Fuente: Elaboracion Propia
INTERFAZ DE REGISTRO DE PROPIETARIO

En esta interfaz se registra los datos de los propietarios de los vehiculos

Figura: 4.6 Interfaz de registro de propietario
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INTERFAZ DE REGISTRO DE GARANTE

En esta pantalla se registra los datos de los garantes de los conductores

Figura: 4.7 Interfaz de registro de Garante
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Fuente: Elaboracion Propia
INTERFAZ DE REGISTRO DE CLIENTE FAMILIAR

En esta interfaz se registra a los clientes, considerando a toda la familia en una casa

Figura: 4.8 Interfaz de registro de Cliente Familiar
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INTERFAZ DE REGISTRO DE CLIENTE EMPRESARIAL

Aqui se registra a las empresas, que se denomina cliente empresarial también tiene

la opcidn de registrar los datos del personal que cuenta dicha empresa

Figura: 4.9 Interfaz de registro de Cliente Empresarial
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Fuente: Elaboracion Propia
INTERFAZ DE ACTUALIZACION DE DATOS E ELIMINACION

Esta pantalla muestra el modulo de actualizacion y eliminacién de propietarios, movil,
conductor, garante y clientes. En especial se muestra en esta pantalla la

actualizacién y eliminacién de movil.

Figura: 4.10 Interfaz de actualizacion
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INTERFAZ DE REPORTES

En este interfaz se ve el modulo de reportes, en especial muestra como generar

reporte de propietarios.

Figura: 4.11 Interfaz de Reportes
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Fuente: Elaboracion Propia
INTERFAZ DE RESERVA DE MOVIL

Esta pantalla es para hacer las reservas de movil

Figura: 4.12 Interfaz de reserva de Movil
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INTERFAZ DE ENVIO DE MOVIL

Esta pantalla es para registrar los datos de envié de mavil

Figura: 4.13 Interfaz de envié de Movil
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Fuente: Elaboracion Propia
INTERFAZ DE REGISTRO DE ASISTENCIA DE MOVIL Y CONDUCTOR

En esta pantalla se registra la asistencia de méviles y conductores, también se puede

ver el listado de moviles y conductores para luego registrar la hora de salida.

Figura: 4.14 Interfaz de asistencia de mdviles y conductores
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4.7 IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES DE APOYO MANUAL

Las actividades que complementan al sistema en caso de que haya problemas

potenciales de software y hardware son las siguientes

¢ Registro Manual a mévil y conductor al ingresar a la empresa.
o \Verificar datos de ingreso y salida

e Imprimir reportes de reserva y envio de moviles

e Realizar copias de seguridad

e Verificacion en forma periddica de los dispositivos de red

4.8 ESPECIFICACIONES DE RESTRICCIONES OPERACIONALES

Volumen de datos: Radio Movil Magnifico atiende llamadas telefénicas de 800 a
1000 aproximado en un dia, de los cuales un 90% son para reserva de méviles y se

espera incrementar en un 30% al cabo de un ano, lo que equivale a 1040 a 1300

llamadas en un dia.

Restricciones politicas sobre la implantacion del sistema: en el departamento de
sistemas se encarga de administrar el Sistema Gestion de Relacion con el Cliente

focalizado en Call Center y desde ahi centralizara y compartira la informacion.

El sistema utilizara los equipos que actualmente tiene la institucion, que son equipos
Pentium |1V y el sistema operativo sera Windows XP, puesto que los usuarios tiene

estas herramientas.

Restricciones ambientales: la sucursal madre, o sala de sistemas tiene que estar a

una humedad y temperatura razonable para el buen funcionamiento de los equipos

informaticos.

Restricciones de Seguridad: las sucursales para ingresar al sistema cuenta con
sus respectivas claves o contrasehas que son diferentes para cada sucursal, para

evitar el acceso no autorizado a personas ajenas. Algunos usuarios contaran con
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permisos para leer registros de otras sucursales ya que el sistema estara

comunicado mediante internet.
4.9 DISENO DE LA ESTRUCTURA DE RED

Radio movil Magnifico requiere que la informacion este en red, para que haya una

informacion rapida y segura, por esta razon se disefio una red LAN.

El servidor esta ubicado en la Seccidn de Sistemas, donde se centraliza toda la
informacion del sistema. Este servidor es un servidor web puesto que opera como

cliente servidor.

En la empresa estaran ubicados los PCs que seran los clientes o estaciones de
trabajo que compartiran la informacién con el servidor como se muestra en la figura

4.15 para la conexidn de las PCs con el servidor se utilizo Red LAN.

Figura 4.15 Diseno de la Estructura de Red
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4.10 IMPLANTACION DEL SISTEMA

Después de realizar pruebas y corregir errores se procedié a la implantacién del
Sistema Gestidon de Relacién con el Cliente focalizado en Call Center para radio
movil Magnifico. El sistema estara en la web que consta de un servidor web y opera
como servidor y cliente las sucursales cuentan con sus respectivas impresoras que
estaran compartidas por los otros clientes. El software utilizado es de la familia
Microsoft, como ser el sistema operativo Windows XP que es un software de la
familia de servidores, la programacion se desarrollo en PHP y el Gestor de Base de
Datos MSq| .

REQUERIMIENTO DE SOFTWARE

Para el funcionamiento del Sistema Gestion de Relacién con el Cliente focalizado en
Call Center para radio mévil Magnifico es necesario contar con el software mostrado

en la tabla 4.1

Tabla 4.1 Requerimientos de Software

SOFTWARE DEL SISTEMA DESCRIPCION
Windows
MySQL
PHP
Servidor Web Apache
Windows
Software de Estaciones de | MySQL Cliente
Trabajo PHP
Microsoft Office 2003 o superior

Software del servidor

Fuente: Elaboracién propia
REQUERIMIENTOS DE HARDWARE

En cuanto a los requerimientos de hardware de Sistema Gestidon de Relacién con el

Cliente focalizado en Call Center para radio mévil Magnifico tenemos los equipos que
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sonh un servidor web y computadoras personales, con una topologia de estrella bajo

una arquitectura Cliente Servidor

Por otro lado tenemos los dispositivos de red como ser cables, conectores y tarjeta

de interfaz de Red, que se muestra en latabla 4.2

Tabla 4.2 Requerimientos de Hardware

HARDWARE DEL SISTEMA DESCRIPCION

Procesador Pentium |V

Memoria RAM 1024

Disco Duro 160 Gb

Memoria cache 1024 KB

Tarjeta de Red 10/100 Mbps
Procesador Pentium |V

Memoria RAM 512

Disco Duro 20 Gb

Tarjeta de Red 10/100 Mbps

Cable UTP categoria 5

Un hub de 10/100 Mbps de 6 puertos
Conectores RJ45 categoria 5
Impresoras a laser o tinta

Canaletas para los cables 25 de 2
metros

SERVIDOR WEB

EQUIPO CLIENTE

DISPOSITIVOS DE RED

O RSN CEEN S E CE NR

Fuente: Elaboracién propia
4.11 MODELO DEL SISTEMA

El Modelo del Sistema Gestidn de Relacién con el Cliente Focalizado en Calll Center
para Radio Mévil Magnifico se muestra como un esquema que esta compuesto de un
conjunto de mddulos interconectados en serie y paralelo con su respectiva

retroalimentacion que se muestra en la fig. 4.16

El sistema CR Magnifico presenta los siguientes mddulos. Registro, Reserva de
movil, Envié de moévil, Administracién, Reporte de carreras y reportes de cliente

conductor, mévil y propietario.



Figura 4.16 Modelo del sistema
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Para formalizar el modelo propuesto mediante funciones de transferencia se etiqueta

cada modulo u subsistema con Gi como esta en la Fig 4.17

Figura 4.17 Modelo de Transferencia del sistema CR Magnifico
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Las funciones de transferencia de cada uno de los subsistemas del sistema estan
denotadas por G4, Gy, Gi, G4, Gs, G7 y la funcidn de todo el sistema interconectado

sera G que esta expresa de la siguiente relacion.

Yit)

Ui t)

Git) =

Como G, G; estan en paralelo tenemos la funcion de Transferencia G11, que genera
la siguiente expresion:

G11 = GG,
Utilizando G 11 tenemos una conexién en serie y su funcion de transferencia esta dada

por G, que es la siguiente:

GiEow Gy
Por otro lado G4y Gg estan en serie por tanto tenemos la siguiente expresion:
G13=G4* Gs
Las funciones G,y G13 estan en paralelo por lo tanto tenemos la siguiente expresion:
Gi14=G2+ Gy
Como G1y Ggestan en serie tenemos:
Gis=G1+ Gy

Se tiene una conexion con retroalimentacion que esta expresada por Gy
G16=G15/1-G7* G5

Reemplazando en G(t) tenemos:

Gl kt-(‘:( T 63_," GS T G4 G,-;-l}

L =G (6, ({63 + G3) G5 + Gy Gg))

Git) =

)

Las entradas U(t) son:

s Registro de clientes

o Registro de moéviles
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* Registro de conductores

¢ Registro de propietarios

¢ Registro de reservas

o Registro de Carreras
Las salidas Y(t) son:

¢ Informes de reserva

e Reporte de carrera

¢ Reporte de Cliente

¢ Reporte de Movil

e Reporte del conductor

4.12 CALIDAD DEL SOFTWARE

La calidad es una caracteristica 6 atributo de algo, que se puede medir y comparar
con estandares conocidos, pero el software que es una entidad intelectual es mas
complicado realizar mediciones ya que el software no esta basado en las leyes
cuantitativas de la fisica en un lugar se intenta obtener un conjunto de medidas
indirectas que dan lugar a métricas que proporcionan indicadores de la calidad del

software de manera indirecta tenemos las siguientes métricas.

Para evaluar la calidad del software tomando en cuenta el estandar ISO 9126 que ha
sido desarrollado en un intento de identificar los atributos claves de calidad para el
software. El estandar identifica seis atributos clave de calidad que son:
Funcionalidad, Confiabilidad, Usabilidad, Eficiencia, Facilidad de Mantenimiento,
Portabilidad.

4.13 CONFIABILIDAD

Para medir la confiabilidad del sistema se hace uso de la funcién R(t) = e,

reemplazando esta funcion en G(t) y aplicando los teoremas respectivos se obtiene
la confiabilidad del sistema R(t) = 1 — G(t), donde el tiempo promedio de fallas es a =

S por lo tanto la probabilidad de fallo del sistema es 1/a = 0.2.
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Reemplazando en R(t) 1 — G(1)

Donde

Entonces tenemos:

Remplazando datos:

P -

r oy 2 : :
e « ((1 - e_ﬁ) e «+e ae )

I~

Rf:t[) = [ —

Haciendo t =8

/

ol 021 (1._1 _ el =028} gl-02i8 . 0218 0.2)9)

Rit)=1- o — - —— —
[ - el‘—O.Z)'o e(—O.ZJ-S ((1 _ e\—-O.;,I‘SJE e\—O.BJ-S 1 el.,—l).?)-b e(—U.l)-Q)

R(t) = 0.966*100%
R(t) = 96.6 %

De este resultado se puede deducir que la confiabilidad del sistema de que no falle

en 8 Horas seguidas es del 96 %, que es un porcentaje aceptable.
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4.14 METRICAS ORIENTADAS A LA FUNCION

Las métricas del software orientadas a la funcién utilizan una medida de la
funcionalidad entregada por la aplicacién como un valor de normalizacién. Ya que la
funcionalidad no se puede medir directamente se debe derivar indirectamente

mediante otras medidas directas.

La métrica de punto de funcion es la que se aplico para ver la funcionalidad del
software del Sistema Gestidon de Relacion con el Cliente Focalizado en Calll Center

para Radio Mévil Magnifico mediante la siguiente relacion

PF = CuentaTotal * (X +Y * > Fi)

Donde
PF . Punto de Funcion
Cuenta Total : Suma de todas las entradas
X . Confiabilidad del sistema
Y . Error estimado del sistema
> Fi - Valores de ajuste de la complejidad

Los puntos de funcidon se calculan en la tabla 4.4, para esto determinamos cinco

caracteristicas del dominio de la informacion que son:

e Numero de entrada de usuario

o Numero de salida de usuario

e Numero de peticiones de usuario
¢ Numero de archivos

s NuUmero de interfaces externas



Tabla 4.3 Calculo de Ajuste de Complejidad
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o
IMPORTANCIA R G O BT B -
= O () o o | O
O N < © D |~
©
.6 g
c e lo) =
ESCALA e /€ |38 S | s
= |9 | |2 [&E |8
= |8 | |T |S |&
0 O O ) D | v
prd = = = o W
FACTOR 0 1 2 3 4 |5
¢ Requiere el sistema copias de seguridad y de recuperacién X
fiables?
. Serequiere comunicacion de datos? X
¢ Existen funciones de procesamiento distribuido? X
¢ Es critico el rendimiento? X
.Se gjecuta el sistema en un entorno operativo existente y X
frecuentem ente utilizado?
:.Requiere el sistema entrada de datos interactiva? X
;Requiere la entrada de datos interactiva que las X
transacciones de entrada se lleven a cabo sobre mdiltiples
pantallas u operaciones?
. Se actualiza los archivos maestros de forma interactiva? X
. Son complejos las entradas, las salidas, los archivos o las X
peticiones?
¢ Es complejo & procesamiento interno? X
. Se ha disefiado el codigo para ser reutilizable? X
¢ Estéan incluidas en el disefio la conversién y la instalacién? X
.Se ha diseflado el sistema para soportar multiples X
instalaciones en diferentes organizaciones?
:.Se ha disefiado la aplicacion para facilitar los cambios y X

para ser facilmente utilizada por el usuario?

Fuente: Elaboracién propia



Realizando la sumatoria de valores tenemos:

SFi=F1+Fy+F3+Fs+Fs+Fg+ Fr+Fg+ Fg+Fig+ Fiy+ FisaFog

SFi=5+5+4+3+3+5+4+4+4+4+4+4+3+5=57

Tabla 4.4 Calculo de Cuenta total
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Factor de ponderacion

Parametros de medicion Cuenta Simple TP Compleja Total
Numero de entradas de usuario 8 3 4 9 32
Nuamero de salida de usuarios 9 4 5 8 45
Numero de consulta de usuario 6 3 4 6 24
Numero de archivos o Ji 10 15 90
Numero de interfaces externas 4 5 7 10 28
Cuenta total 219

Fuente: Elaboracion propia

Para encontrar el punto de funcion se considera el nivel de confiabilidad y de falla del
sistema, remplazando estos valores en la relacion:

PF =CuentaTotal * (X +Y *

2Fi)

PF =219*(0.96 + 0.01 * 57)

PF =335.07

Interpretacion del valor punto de funcidn

[300, +]............ Optima
[200, 300Q]......... Buena
[100, 200].......... Suficiente
[0,10Q]............. Deficiente

4.15 PORTABILIDAD

La portabilidad es uno de los factores de calidad que se refiere al esfuerzo necesario

para transferir el programa de un entorno de software o hardware a otro entorno. En

el caso del sistema Gestion de Relacién con el Cliente Focalizado en Call Center
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para radio mévil Magnifico, este podra funcionar en cualquier equipo donde este

instalado el sistema operativo Windows XP o superior, en el lado del cliente lo mismo

que el servidor. En cuanto a los recursos de hardware el sistema funcionara con

equipos que tengan procesadores Pentium IV o superiores que tengan 20 GB de

capacidad su disco duro como minimo.

4.16 SATISFACCION DEL USUARIO

Para saber el grado de satisfaccién del usuario del Sistema Gestidn de Relacion con

el Cliente Focalizado en Call Center para radio mévil Magnifico se realizo un

cuestionario con las siguientes preguntas cuyos resultados fueron como se muestra
en la tabla 4.5

Tabla 4.5 Cuestionario

N° | PREGUNTAS SI | NO
1 Tiene dificultad en el manejo del sistema? 10 | O
2 La Pantalla de Registro de clientes, conductores y méviles es facil de manegjar? @] 1
3 El tiempo de registro es mayor que antes de usar el sistema? 10 | O
4 El sistema refleja los requerimientos de la institucion? 8 2
5 Los reportes generados estan de acuerdo con sus expectativas? 8 2
6 La busqueda de clientes es fiable? 10 | O
7 Los reportes de carrera son mas rapido? 10 | O
8 Las venitanas estan dispuestas en forma apropiada? 8 3
@] El proceso de envio y reserva es mas seguro que el sistema manual anterior? @] 1
10 | Cree que el sistema tiene seguridad en el acceso de datos? 8 2

El grado de satisfaccién del usuario viene dado por la siguiente formula:

Fuente: Elaboracién propia

2Ci=10+9+10+8+8+10+10+8+9+8=90

Entonces tenemos:
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S=90*100/100 = 90%
Donde S representa el nivel de satisfaccion del usuario.

4.17 PRUEBA DE SOFTWARE

El tipo el tipo de prueba que se utilizo se denomina Prueba Funcional cuyo
propdsito es asegurar que el sistema realice sus funciones normales de manera
correcta, para esto, los casos de prueba se desarrollaron y se alimentaron con datos
reales en todo los mddulos que conforman el sistema, examinando las salidas para

ver son correctas.

Al hacer casos de prueba del Sistema Gestion de Relacion con el Cliente Focalizado
en Call Center para radio mévil Magnifico se encontré errores como ser: validacion

de datos, busqueda de datos, tamano de registros, los cuales fueron corregidos.
418 COSTO

Todo trabajo de desarrollo de sistemas tiene un costo y para determinarlo se toma en
cuenta: El costo de desarrollo del sistema, el costo de operacion del nuevo sistema y

el costo de mantenimiento.
4181 COSTO DE DESARROLLO DEL SISTEMA

o Estudio de viabilidad: esta fase tiene un costo de 100 $us

¢ Fase de analisis: En esta fase se desarrollan los diagramas de flujo de datos, el
tiempo requerido fue de 60 horas y el costo por hora 5 Sus. Que hace un total de
300 Jus.

¢ Fase del diseno del sistema: en esta fase el costo es de 350 $us por 70 horas
de trabajo.

e Implementacion y prueba del sistema: Esta fase tuvo un tiempo de duraciéon

de 180 horas de trabajo y un costo de 900 $us.

El costo total de desarrollo del sistema es de 1650 $us
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4.18.2 COSTO DE OPERACION DEL NUEVO SISTEMA

Dentro de los costos de operacion del nuevo sistema, esta aquellos que se realiza
para mantener en perfecto funcionamiento el nuevo sistema y la actualizacién del

software disponible.
4,19 COSTO DE HARDWARE
El costo del equipo requerido se resume en la siguiente tabla.

Tabla 4.6 Costo del equipo requerido

N° Articulo Costo Unitario | Costo parcial
6 Pcs 800 $us 4800 $us
Hub 400 $us 400 Sus
3 Impresoras 60 $us 180 $us
Insumo de Red | 400 $us 400 $us
Costo Total 5780 $us

Fuente: Elaboracién propia

En total el costo del sistema es 7430 $us que comprende el costo del desarrollo del

sistema mas el costo del equipo requerido.
4.20 BENEFICIOS DEL SISTEMA

s Generacion de reportes en forma rapida

e Informacidn centralizada y compartida

e Seguridad e integridad de datos

o Confiabilidad de la informacion-

o Eliminacion de errores

o Mejor seguimiento a los conductores y moéviles

e Reduccion del trabajo manual
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Conclusiones y
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El Sistema Gestion de Relacién con el Cliente Focalizado en Call Center para radio
movil Magnifico tiene una arquitectura cliente servidor que permite acceder a la
informacion desde cualquier PC en Red, por lo cual la atencién al cliente mejorar en

forma eficaz, dando cumplimiento al Objetivo General.

El registro de mévil y conductor que antes se lo hacia en forma manual, mejoré en un

96 %, que sera mas segura y facil de acceder a la informacion de las mismas.

Las reservas y carreras tendran mas seguridad y confiabilidad puesto que estaran
guardadas un una base de datos y que podran ser consultadas en forma rapida y

oportuna cuando se la requiera, ahorrando tiempo en la busqueda de estas.

Los operadores utilizan el sistema para hacer el seguimiento respectivo de los
clientes, moviles y conductores. Ya no tendran que manejar muchas hojas, que a
veces se perdian dejando un vacio en los datos de clientes y olvido de envid de
movil, de esta manera se ahorrara bastante tiempo para atender con mas eficiencia a
los clientes, por lo tanto se puede decir que se alcanzo el objetivo general, como

también los objetivos especificos del proyecto.

El sistema esta conectado en una red de area local (LAN) lo que permitira una mayor
rapidez, seguridad cuando se requiera informacion de clientes, mdviles, conductores,
reservas o carreras, ya que toda esta informacion estara almacenada en una Base

de Datos.
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5.2 RECOMENDACIONES

Radio Mévil Magnifico es una empresa que esta en pleno crecimiento dado que es
uno de los mejores “radio taxis” en la Ciudad de La Paz, por lo tanto se recomienda

lo siguiente:

Crear un Centro de Informatica para el mantenimiento de Hardware y Software, de
esta manera la empresa no estara sujeta a agentes externos y podra administrar y

controlar el buen funcionamiento del sistema.

Implantar un Sistema de Informacion Contable, puesto que la contabilidad lo realizan
en forma manual, de esta manera la empresa desarrollara sus expectativas con

mayor eficiencia.
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Arbol de Problemas

Perdidz de I_a infarmacion
tliente precesada es tardia
Malestia al Demoras Administrativas El cantrol de envio de moviles vy Demora en generar Olvido de envid
chente en la obtencidn de destings de maviies &s insatisfacha reportes devehiculos y de miviles
pirarmides de clientes para el administrador Conductores reservadas
El Radio Taxi “Magnifico” tropieza con dificultades en
cuanto a [a atencion al cliente y al manejo de la
informacion.
Teléfono El operador no consultas El registro de punto de Informacian La reserva de
ocupadio puede recitir 12 historcas de parfida v destino final es generada no movil{es) es mano
llarnada rapidamente clientes tandias mano escrtd en papel confiabie ESCrivn &n papel
Cruce de El gperadoresta El tiempo de interaccidn infarmacién no Informacion no
llamadas ocupado con oiro coh e cliente v i actualizada integra

cliente

aperador es largo




Ganancia
de cliente

Arbol de Objetivos

La Infarmacian
procesada oportuna

Satsfaccian
del cliente

Eficiente Administracion
v & obtanc ion de
pirdmides de clientes

Satistecha control de envio de
méviles y destinos de méviles
para el acminl strador

Rapidla y Eficiente
obtencidn de reportes de
vehicuios y Conductores

Autornatica aviso
de envio de
moviles raservadas

Implantar el sistema gestion de relacion con el Cliente,
de manera que permita mejorar a atencion al Cliente y

manejo de la informacion.

Minimizar cruce
de llamadas

Impilantar el rebote
de llamadas

Eficiente Eficiencia El registro de punta de Informacion Lareserya de
Recepeidn de Consultas histdricas partida vy destino final generada mavil(es)
llamadas de clientes computarizado confiahle Computarizada
Infarmacién Infarmacidn
actualizada integra




Matriz de Marco Légico

MEDIOS DE
RESUMEN NARRATVO INDICADORES VERIEICACION SUPUESTOS
. Al Implementar el proyeclo la satisfacclon de los
dlientes a aumentado en un 30%
. Alimplementar el proyecto a cabo de 3 meses a
. Dar mayor satisfaccion a los | aumentado los clientes en un 40%
Clientes . Alimplementar el proyecto la obtencidn de piramides
. Facilitar Ia obtencion de de clientes es rapida y sencilla, lo que ha bajado el
piramides de clientes trabajo en un 90%.
Satisfacer el control de . Al implementar el proyecto el administrador tiene facil y
envio de mdviles y destinos rapido acceso a la informacién deseada, lo que facilita al Registro de |
de mdviles para el administrador en un 80% Azgl' rade.e
L . . ministracién yla
administrador . Alimplementar el proyecto la obtencidn de reportes es Gerencia
.Tener una Rapida y rapida y sencilla, lo que ha bajado el trabajo en un 80%.
Eficiente obtencidn de . Alimplementar el proyecto cabo de 3 meses la reserva
reportes de vehiculos y de moviles ha aumentado en un 60%.
Conductores . Al Implementar el proyecto el atraso y el olvido de
. Dar aviso automatica de envid de mdviles reservadas a disminuido en un 90%.
envio de moviles reservadas . Al implementar el proyecto a cabo de 2 meses
aumentado el n® de moviles en un 30%
. Al implementar el proyecto a cabo de 3 meses se tiene
la recuperacion de dientes perdidos en un 50%.
Los patranes culturales v

. Mejorar la atencion al
Cliente y manegjo de la
informacién mediante la
Implantacion de Sistema
Gestion de Relacion con el
Cliente, Focalizado en Call
Center

Sistema en proceso de implantacidn y pruebas afinales
de noviembre de 2008. Para que en enero de 2010
arranque la empresa con un huevo sistema de atencidn.

. registros del proyecto
. registro de la
administracidn y la
gerencia

administrativas de radio
taxi Magnifico facilitan el
cambio para la aceptacidn
del modelo de servicio
como una alternativa para
mejorar la administracidn
y relacion con € cliente.

. modulo de registro (cllentes,
méviles, conductores,
propietarios garantes)

. modulo de actualizacion de
datos

. modulo de reportes
icientes, conduciores,

. Al implantar & provedo se a puesto en funconamiento
de rebote de llamadas, lo que a minimizado el cruce de
llamadas en un 95%

. al implantar el proyecto se a puesto en funcionamiento
un servidor CTI, lo que ha hecho que tengamos una
eficiente recepcion de llamadas, asi aumentando la
recepcion de llamadas en un 30%

: ﬁeglﬂms de
inspeccion realizado por
la gerencia y la
administracion;
Permisos, Certificados
de avance y
cerificaciones de

-Los modulos
desarrollados, no tiene
ninguna dificultad de
funcionalidad.

-tenemos todos los datos
necesarios registrados de
los dientes,




mdwviles, emad de mdviles)

. Modulo de envid y reserva
de moviles.

. Modulo de atencién de
cliente del operador

“Enla implemantacion del proyedo se ha ceadola
base de datos de clientes.

. En la implantacion del proyecto se ha hecho en modulo
de registro de envid de mdviles y reporte de la misma,
asi aumentando la precisién de la informacion
generada.

. €l la implantacion del proyecto se a hecho el modulo
de registro de conductores , garantes y méviles también
&l modulo de reporte de la misma

. En la implantacion del proyecto se ha hecho la
instalacién de equipos de computacidn.

. & ha hecho la capacitacion a la administracidn y a los
operadores.

. al implementar el proyecto se ha puesto en
funcionamiento el modulo de resera de mdviles

conclusmdan satisfecha
. Registro e informes
presentados al revisor.

. Registro y informes
presentados al tutor(a)

=] ambiante ¥ aquipos da
computacion estan en
condiciones perfectas
para el funcionamiento.

. Analisis del sisterna antiguo
. Andlisis del sistema a
implantar

. Disefio del sistema

. Desarrollo de prototipos

. Crear base de datos de
clientes, moviles,
conductores, propietarios y
garantes.

.crear base de datos de
reserva y envio de moviles
.enlace de base de datos y
prototipos o proceso de
programacion de los médulos
de: registro, actualizacion,
reportes, envid y reserva de
maviles, atencion al cliente
del operador y todo el sistema
. Pruebas por modulo y de
todo el sistema

.Otras actividades

.equipo

36 hrs. % 180
48 hrs. $ 240
164 hrs $ 820
48 hrs $ 240
24hrs $120
10 hrs $50
250 hrs $ 1250
120 hrs $ 600
300 hrs  $ 300
$ 4000
TOTAL 1000 hrs, %7300

Proforma
presupuestaria,
registros contables,
administracion e
inventarios, informes
financieros de avance
del proyecto.

-todo se lleve a cabo
segun los planes de
gjecucion de proyecto:
Plazos, calidad , cantidad
durante la gjecucidon del
proyecto

~tener los equipos y
materiales oportunas para
el desarrollo.
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