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Panoramica del Sistema

* Aplicacion web de gestion empresarial

* Integrado con otras aplicaciones de gestion

(( Bco

* Paraser empleado
como herramienta de
trabajo habitual

e Destinado a un cliente real

e Desarrollado a medida
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Operativa de la Empresa

e Prestacion de servicio a los clientes

* Control de peticiones y gestion de |la capacidad

e Coordinacion y Colaboracién { Interna }

Empresa - Cliente
e Estabilidad

—_

e Planificacion o Ca:dad U
. e

 (Capacidad de respuesta Servicio

* Minimizacion de errores | —



Contenidos

* Estudio de la situacion actual
* Proceso y entorno
* Problematica percibida
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Entorno

* Clientes §
* Agenda comun

e Contratos

IBM Lotus Notes

Papel

* Servicios y Tarifas

Hojas de calculo

Incidencias
. =

e Mantis BT (3%

e Redmine

e Correo electronico

* Notas en papel
e Teléfono




Problematica de la Situacion
Actual

* Problema de eficiencia

 Coste de gestion muy elevado

e Proceso descentralizado
* Propenso a errores

* Uso de herramientas heterogéneas

* No proporcionan toda la funcionalidad requerida
* Alta complejidad de uso en tareas simples

Necesidad de una Herramienta Dedicada




¢Queé estamos buscando?

e Se precisa una herramienta que permita

gestionar...

v’ La cartera de clientes de la empresa EO

v’ Los contratos suscritos por los clientes

v El catdlogo de servicios ofrecidos g‘
Ademas de las tarifas aplicables a estos ’

v’ Las incidencias recibidas -\

Durante todo su ciclo de vida
Asociadas a un servicio ya contratado por un cliente
Permitiendo un nivel de detalle acorde a las necesidades
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* ¢Qué es SIGICCS? '1

* Objetivos T\
L\




En pocas palabras...

. D
e Es una herramienta presentada en 3"

forma de aplicacién web -,
7 a

e Su nucleo lo constituye el médulo de
gestion de incidencias
» Acoplado al resto de componentes
» Clientes, Contratos, Servicios y Tarifas

e Destinada a ser usada como recurso de produccion
e Por empleados de diversos perfiles
e Desarrolladores, técnicos, administrativos...

e Coexistiendo con el resto de aplicaciones en la intranet
de la empresa
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Analisis del Sistema

* Cliente [muy] indeciso
* Conoce y describe detalladamente el problema, pero no
visualiza la existencia de una solucion totalmente acorde
a sus exigencias

* Analisis de los procesos en el cliente

 Comprension de las necesidades
* Asesoramiento y toma de decisiones

* Resultados
* Definicion y discusion de requisitos
e Esbozo inicial del sistema
* Cliente confiado




Casos de Uso
Gestion de Clientes

ud Gestion de Clientes /

Consultar listado

Filtrar registros p---------

xincludex de clientes

A «includex

Ordenar registros

Crear cliente

Modificar cliente

<]

Consultar Datos
Generales

Personal

~-
~-
-

~-
-

«includex.

Consultar
informacion de
cliente

Ver Incidencias
Relacionadas

xincludex

Encargado

Eliminar cliente




Casos de Uso
Gestion de Contratos

ud Gestion de Contratos /

Consultar listado

Filtrar registros k=~------ Crear contrato :
- al indluden = Modificar contrato

include
suincludes

Ordenar registros O O
/Personal Encargado

Eliminar contrato

Consultar detalle
del contrato

Gestionar
servicios del
contrato

Desvincular
servicio

«includex

¢ )
¢ B

«includex «includex
» 4

Meodificar servicio Listar servicios

asociado asociados




~ Casos de Uso
Gestion de Servicios + Tarifas

ud Gestion de Servicios /

Crear servicio

Modificar servicio

h
l\ ‘
Modificar tarifa *
«mdude» ‘
.\\
Ay

Eliminar servicio

o
-

Consultar listado

'~
. < Encargado
de servicios

«indude?

Listar tarifas del
servicio

Gestionar tarifas
«xincludes del servicio «xincludes

Eliminar tarifa e o=




Casos de Uso
Gestion de Incidencias

ud Gestion de Incidencias /

Eliminar incidencia

Crear incidencia

Meodificar
incidencia

Generar informe
imprimible

Clonar incidencia

Filtrar registros

Ver detalle de
incidencia

Priorizar
incidencias
asignadas al
usuario

xextends

Listar incidencias

Encargado

Gestionar
w; intervenciones de
k. la inicidencia

" wincludes

RS-

Personal

Ordenar registros

[

xextends

Priorizar
incidencias mas
urgentes

Gestionar
relaciones de la
incidencia

Gestionar
adjuntos a la
inicidencia




Consideraciones Adicionales

* Necesidad de cohesion con otros sistemas
* Integracion en la intranet corporativa
* Acoplamiento al modulo de gestion de usuarios, grupos,
perfiles y permisos

* Restricciones impuestas por el cliente
* Uso de lainfraestructura propia de bases de datos

 Adaptacion a la imagen corporativa
* Sistema modular, facilmente extensible y mantenible
* Uso de tecnologias probadas y con soporte
* Siempre elementos de software open-source ® 0.
* (Capa de presentacion basada en plantillas @

* Interfaz personalizable...



Contenidos

 Desarrollo del sistema

* Diseno e Implementacion




pd Packages Global /
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|
Componentes

id Components View /

Modulo Gestion
de Clientes

% T
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Arquitectura de la Implementacion

Struts Actions Entities

Filter Dispatcher Crea<X>Action 'Cliente 'Contrato
P Modifica<X>Action

'Servicio 'Ta rifa
Detalle<X>Action
Lista<X>Action
Elimina<X>Action
Asocia<X>Action
Adjunta<X>Action
Relaciona<X>Action J

Incidencia

'Adjunto 'Relacién

DataService

DataTables
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 Desarrollo del sistema

 Pruebas




e Se llevd a cabo un conjunto de pruebas
exhaustivas para asegurar la calidad

del desarrollo

e Unitarias para cada caso de uso  /
* Independientes en cada mddulo
* Deintegracion entre subsistemas

* Del sistema completo

* Y de forma parcial

* Pruebas de usabilidad y accesibilidad
* Pruebas de rendimiento en condiciones normales



Satisfaccion de Usuarios

* Adicionalmente, se consultd a los empleados de la empresa

Satisfaccion de Usuarios

B Considero que el sistema es facil de usar
B Considero que el sistema es intuitivo

' Considero que el sistema tiene un disefio sencillo y
atractivo

B Considero que el sistema aumentara mi productividad

B Considero que el desarrollo del sistema satisface las
necesidades funcionales de la operativa empresarial

B pPreferiria volver a utilizar el sistema anterior
B En general, estoy satisfecho/a con el nuevo sistema

1 2 3 4 5

Grado de acuerdo [1 En desacuerdo - 5 Totalmente de acuerdo]
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 Tecnologias y Herramientas




Tecnologias B
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e Conclusiones y Ampliaciones




Conclusiones

* Objetivos alcanzados

* Los requisitos fueron cumplidos completamente

* Incluso extendidos
* Sedisenaron e implementaron funcionalidades no

contempladas al inicio [GI’ = GI + GC + GC + GST]
* Elcliente cuenta con la herramienta que necesitaba

e Los usuarios del sistema muestran un alto grado de
satisfaccion con el mismo

* A nivel personal
e Estudio de nuevas herramientas y tecnologias
 Ampliacion de conocimientos en las ya utilizadas
* Consecucion de un proyecto web real
* Trato con el cliente
 Descubrimiento de nuevas posibilidades d A




Ampliaciones

e Gestion de las instalaciones e infraestructura
de los clientes

* Sistema inteligente de asignacion de
incidencias

* Aplicacién para dispositivos moviles
* Sistema de notificaciones -

* Integracion del rol de cliente

e Base de conocimiento




EcoComputer - Gestion de Incidencias

Detalle de la Incidencia O & 0 O

Alta: 19/07/2013 Estado: No
asignada

nformador: Administrador

tad. Alta - Inferior a 4 empo Estimado: 1.5 horas / Res Visibilidad: Pablica

Decicado: 0.5 horas Presencial

Caida de Switch en la Esc. de Ing. Informatica

Jurante esta mafana, 'a infraestructura de maguinas virt

Hay que pasarse cuanto antes. IMPORTANTE: Hoy es vier

Intervino Parte Horas Motivo Observaciones Acclones

10Adjunto Dascripcion Ver fichero Eliminar

Manual de




movistar %

Servicios

Desarrollo de aplicaciones + & o

Mantenimiento de Redes

=
Tarifa

i6n urgente para servicios 24/7

Mantenimiento web

Tarifa

Pentest + 2 o

Tarifa

bas de seguridad
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Ejemplo Practico
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P

Mantenimiento
Aquamed Farmatic Mantemmlento
\ ! Equipos

Reparac:on y
sustitucion (29 €/h)

EcoComputer Impresora estropeada




