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Implantacion de un sistema eficiente de
gestion de intervenciones de usuario

Eric Caballer Jiménez

Resumen—Este proyecto consiste en implantar un sistema de gestiéon de intervenciones, incidencias o consultas para resolver
las solicitudes de los clientes de la empresa EXTOM Consulting S.L. en el entorno ERP de EKON. La motivacién para el
desarrollo del proyecto se basa en resolver las probleméticas que existen en la manera de gestionar las incidencias que se
registran diariamente en la empresa, donde éstas se reportan via un mail de soporte habilitado expresamente para poder dar
una solucion ante los problemas que surjan. Este sistema presenta dificultades y genera confusiones que complican el servicio
de soporte en el dia a dia de los técnicos. Para resolver estos problemas, se han desarrollado diferentes pantallas en el
entorno ERP corporativo para consultar y manipular datos significativos y se ha creado un proceso que automatiza los
procesos clave para lograr una eficiente gestion de solicitudes. El proyecto cuenta también con una serie de KPIs para tener un
control de las métricas de rendimiento en cuanto al servicio proporcionado a los clientes. A continuacion, se explican los
objetivos principales, la planificacion seguida y el desarrollado del proyecto.

Palabras clave—ERP, EKON, Incidencias, Soporte, Regla de tiempo, Automatizacion, KPIs.

Abstract— This project consists of implementing a management system for interventions, incidents or questions to resolve
requests from customers of the company EXTOM Consulting S.L. in the EKON ERP environment. The motivation for the
Project development is based on solving related to the management of daily incidents reported through a dedicated support
email, aimed at providing solutions to arising problems. This system presents difficulties and generates confusién, complicating
the day-to-day support service for technicians. To solve these issues, different screens have been developed in the corporate
ERP environment to query and manipulate significant data and a process has been created to automate key processes to
achieve efficient request management. The project also includes a set of KPIs to control performance metrics regarding the
service provided to customers. The main objectives, the planning followed and the development of the project are explained

below.

Index Terms—ERP, EKON, Incidents, Support, Time rule, Automation, KPIs.

1 INTRODUCCION - CONTEXTO DEL TRABAJO

L presente proyecto permitird introducir una mejora
F',signiﬁcativa en la gestién de solicitudes que requieren
los clientes de la empresa Extom Consulting.

Extom es una consultoria formada por un grupo de
profesionales con amplia experiencia tanto en tecnologia
informatica como en la implantacién y puesta en marcha
de soluciones para las empresas.

Hoy en dia trabajan con una gran variedad de clientes y,
en consecuencia, reciben muchas consultas diarias que
abarcan temas como errores en las personalizaciones,
consultas sobre procedimientos, dudas relacionadas con
temas de configuracién y falta de formacién entre otros.
Actualmente, en Extom, se gestionan las intervenciones,
incidencias o consultas a partir de un correo electrénico
que es enviado por el cliente solicitando asistencia al
equipo de soporte. Estas incidencias suelen ser gestionadas
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por los técnicos que han desarrollado la personalizaciéon de
una solucién que el cliente solicita, ya que al tener un
mayor conocimiento pueden gestionarlo de forma mas
rapida. En caso de que la incidencia no esté relacionada con
una personalizacién, se suele gestionar con cualquier
técnico.

Este sistema presenta diferentes problematicas a la hora de
gestionar estas incidencias, entre ellas:

e No se asignan de forma directa las incidencias a
los técnicos, lo que puede dar lugar a que varios
técnicos empiecen a gestionar la misma incidencia
simultdineamente y tarden cierto tiempo hasta
darse cuenta.

e No existe un control del tiempo de respuesta y
resolucién exhaustivos.

e No cuenta con métricas para medir el rendimiento
del soporte proporcionado a los clientes o su
grado de satisfaccién.
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e No se puede visualizar la cantidad de incidencias
que se atienden diariamente.

o No se puede visualizar la cantidad de incidencias
que solicita cada cliente.

A partir del crecimiento del ntimero de clientes de la
empresa, no resulta viable contar con este método para
poder gestionar las incidencias de manera 6ptima. Es
necesario conseguir abordar de manera diferente el
tratamiento de estas para poder mejorar la calidad del
servicio de soporte y la organizacién interna entre los
técnicos de la empresa.

Con la implantacién de este proyecto se espera que los
técnicos puedan registrar incidencias de una forma
sencilla, rdpida e intuitiva. Ademas, que éstas se gestionen
de forma automatica cada 10 minutos y se pueda consultar
el tiempo de resolucién que tiene dicha gestion para
valorar el rendimiento de la empresa en este aspecto.
Posteriormente, se espera que, una vez se haya implantado
el proyecto, los clientes de la empresa tengan habilitado un
espacio en la web para poder hacer el registro de
incidencias de igual manera que los técnicos en el ERP.

Los objetivos especificos para el desarrollo de este
proyecto son los siguientes:

e Habilitar a los técnicos la gestién de incidencias
desde el ERP: La empresa necesita un formulario
que permita a los técnicos consultar el estado de
las incidencias, asi como registrar nuevas
solicitudes cuando sea necesario. Ademas, se
requiere un medio para visualizar y gestionar los
productos contratables para los clientes, los
distintos niveles de soporte que se ofrecen y el
detalle de los técnicos para saber de su
disponibilidad y prioridad en la resolucién de
incidencias. El objetivo de crear estos nuevos
formularios se basa en mejorar la eficacia en el
manejo de estos elementos fundamentales para la
empresa.

Para poder almacenar la informacién relacionada
con los formularios mencionados en el ERP, se
requiere disefiar e implementar una base de datos
con sus correspondientes tablas utilizando SQL
Server.

Los productos contratables a nivel de cliente en la
empresa Extom son los siguientes: Cadena de
suministro, Finanzas, Produccién, Proyectos,
CRM, Gestion del tiempo, Shop, Noémina y
Recursos humanos. Por otra parte, el nivel de
soporte a los clientes varia segun el tipo de
contrato que tengan con la empresa (bronce, plata
u oro) y se diferencian en el niimero de incidencias
que pueden registrar, el nivel de prioridad con el
que se van a atender y el tiempo maximo para
enviar una respuesta por parte de los técnicos.

Automatizacion del flujo de trabajo:

Automatizar el flujo de asignacién de incidencias

a los responsables técnicos de forma eficiente.

Para ello, el criterio que se aplicard serd asignar las

intervenciones teniendo en cuenta:

1. Certificaciones que dispone cada técnico
sobre los productos.

2. Orden jerarquico para decidir a qué técnico se
va a asignar la incidencia.

3. Numero de incidencias ya asignadas al
técnico (maximo 5).

Notificar la confirmacién, recepcién y resolucién
de incidencias mediante el envio de correos
electronicos a los clientes. También, a los técnicos
cuando se les asigna una nueva incidencia.

Mantener actualizados los datos del entorno ERP
para dar la posibilidad de consultar el estado de
las incidencias.

Dar respuesta a incidencias o preguntas
habituales habilitando un espacio en el formulario
de registro de intervenciones para que un cliente
pueda seleccionar una variedad de opciones
preformateadas que, en caso de que encajen con el
motivo de la consulta, se proceda al envio via
correo electrénico de un manual en formato PDF
con diferentes posibles soluciones.

Control de tiempos y métricas de rendimiento:
Establecer un sistema de control de tiempos de
respuesta y resolucién de incidencias mediante las
herramientas proporcionadas por el propio ERP.
Estas herramientas permiten generar KPI's con
distintos tipos de visualizaciones (graficos 2D, 3D,
circulares, histogramas, dispersion) en tiempo de
ejecucion.

Para que este objetivo cumpla con los requisitos
de la empresa, la misma ha proporcionado el
formato y los requerimientos de disefio deseados
para los nuevos KPI's que seran personalizados
por parte del alumno, que deberd realizar la
implementacién de la l6gica correspondiente para
dar respuesta a los célculos de los KPIs.

Estos KPI's para el anélisis de datos estan a
disposicién de los usuarios autorizados en un
cuadro de mando que el propio ERP permite
generar de forma interactiva en una ventana
flotante para que los usuarios clave puedan seguir
en tiempo real la evolucién de las incidencias de
soporte. El programa dispone de una serie de
KPI's ya parametrizados, que son los que se
utilizan habitualmente.

Asegurar la satisfaccion del cliente: Otro objetivo
importante, sobre todo para la empresa, es la
creacion y el envio de encuestas de forma
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automdtica en el momento del cierre de
incidencias para recopilar comentarios de los
clientes sobre los servicios prestados por el técnico
designado que ha resuelto la incidencia solicitada.
Previo al desarrollo de este proyecto, la empresa
no conoce el grado de satisfaccion de los clientes
respecto a la resolucién de sus consultas, de esta
manera, permitiremos el analisis de las
interacciones con los clientes para mejorar la
calidad del servicio en caso de que no estén
satisfechos y, facilitaremos la determinacién de
estrategias y la toma de decisiones.

2 ESTADO DEL ARTE

En el mercado actual existe una gran variedad de softwares
dedicados a la gestién de incidencias, también conocidos
como Sistemas Help Desk. A continuacién, se presenta el
analisis de un conjunto de softwares que permiten realizar
un trabajo similar al proyecto desarrollado y que me
parecen mas interesantes.

2.1 Jira Service Management

La gran efectividad y la calidad en la gestiéon de incidencias
que proporciona hacen que este sistema sea uno de los mas
completos del mercado. Entre las funcionalidades que
proporciona encontramos:

e Sencillez para el registro de incidencias. Cuenta
con una estructura sencilla e intuitiva que facilita
la ayuda tanto a clientes como empleados.

e Organizaciéon de solicitudes de incidencias
mediante la creaciéon de colas que permiten el
seguimiento, la asignacién y la evaluacién de
resultados. También permite agrupar tickets
similares y categorizarlos.

e Meétricas de rendimiento que permiten el acceso a
la informacién mas relevante para sacar
conclusiones y ayudar a optimizar el servicio.

e Portal de autoservicio, con el que los empleados
pueden responder preguntas frecuentes.

e Permite escalar las incidencias principales, para
que los equipos de resolucién puedan atenderlas
de forma mads urgente.

o Canales de chat o videoconferencia para fomentar
la colaboracién entre empleados.

2.2 Deskero

El objetivo principal de este programa esta orientado en
facilitar el trabajo de los usuarios. Cuenta con una interfaz
muy sencilla, accesible y las siguientes caracteristicas:

e Soporte multicanal. Permite reportar una
incidencia mediante un ticket de distintas formas.
Se puede realizar por correo electrénico, teléfono,
redes sociales o a través de su API.

e Conversion de correos electrénicos a tickets. Esta

opcién es de gran utilidad ya que convierte
cualquier correo electrénico en un ticket de
manera directa.
También disponible para las interacciones
realizadas en las redes sociales y para el chat
desde donde se pueden recibir cualquier tipo de
consulta.

e Cuenta con una versiéon mévil (APP). De esta
manera el equipo puede gestionar tickets desde
cualquier sitio (cambiar el estado, responder, etc.).

e Permite fusionar tickets en uno solo en caso de
que sean similares o estén duplicados.

e Cuenta con respuestas automatizadas a
clientes

e Permite personalizar la interfaz para mostrar los
datos, los tickets, etc.

2.3 Zendesk

Este programa ofrece una solucién integral, ya que, a parte
de la creacion de tickets de incidencias, esta orientado a la
atencion al cliente. Cuenta con las siguientes
caracteristicas:

e Amplia gama de canales de comunicacién. Como
son el correo electronico, teléfono, redes sociales,
foros de comunidad o un centro de ayuda propio.

e Creacién de una cola de tickets conforme se
registran en el sistema y notifica al cliente de que
dicha solicitud ha sido entregada, lo que
proporciona una comunicacién fluida desde el
mismo momento en el que se crea la incidencia.

e Espacio de trabajo optimizado. De esta forma se
aumenta la productividad de los empleados. Los
cuales tiene acceso a toda la informacion del
cliente en un solo apartado.

e Aplicaciones propias para aumentar la capacidad
de integrarse con otros sistemas de empresas
externas de manera que se puedan consultar
mensajes o incidencias en la otra plataforma.

e Permite crear informes personalizados para
analizar el rendimiento de los empleados, con el
objetivo de mejorar la eficiencia en el negocio.

e Colaboraciéon entre varios empleados. Ante
posibles incertidumbres en la resolucién de
incidencias, permite iniciar una conversacién por
varios medios para facilitar la gestién de un ticket.
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3 METODOLOGIA

Se ha optado por utilizar la metodologia agil SCRUM
debido a que esta es la metodologia que utiliza la empresa
Extom para la gestion y desarrollo de sus propios
proyectos. Se ha adaptado el enfoque del uso de esta
metodologia con el fin de optimizar la gestién y el
desarrollo en un entorno individual.

La metodologia Scrum se ha implementado de forma
parcial en la gestién de este proyecto, ya que no se han
llevado a cabo las reuniones diarias (Daily Scrum Meeting)
para realizar el seguimiento del proyecto. Estas se han
realizado de forma semanal entre el Scrum Master y el
estudiante, donde se ha comentado y revisado el estado de
las tareas del sprint que transcurria (de dos semanas de
duracién). Al finalizar el Sprint se realizaron las Sprint
Reviews, dénde se comentaba en qué estado esta el
proyecto en ese momento, y se revisaban las tareas del
product backlog.

En cuanto a las figuras clave de Scrum, las
responsabilidades del Scrum Master y el Product Owner
se asignaron a la misma persona, al supervisor de la
empresa Pere Daurell, el equipo de desarrollo esta
compuesto Unicamente por el alumno y, el grupo de
Stakeholders, es el duefio de la empresa, Jorge Sanchez,
que ha intervenido en alguna de las decisiones de
desarrollo del proyecto.

Para facilitar las tareas de organizacién, priorizacién y
seguimiento del Product backlog el alumno opté por
incorporar y utilizar la herramienta Trello ya que la
empresa no utiliza nada parecido para la gestiéon de las
tareas del proyecto. Esta herramienta brinda la flexibilidad
necesaria para gestionar tareas de manera &gil, asignar
prioridades y mantener un seguimiento eficiente.

Ilustracion 1. Tabla de tareas en Trello en la fase final de desarrollo
del proyecto.

4 PLANIFICACION

En este apartado se identifican las tareas a nivel general y
luego se descomponen en un listado de subtareas para
poder tener un detalle de todo el trabajo en forma de
listado de tareas (Consultar apéndice A7). Ademas, se afiade
un diagrama de Gantt con la planificacién propuesta.
(Consultar apéndice A14).

Inicialmente se calcularon unas 300 horas para realizar el
proyecto en su totalidad. Se defini6 la fecha de inicio del
proyecto el dia 13/09/2023, que es la fecha en la que se
realiz6 la primera reunion con la tutora, y se terminé el
21/01/2024.

Finalmente, la planificacion se ha mantenido tal y como se
defini6 inicialmente y no se han realizado modificaciones,
se han cumplido rigurosamente las fechas pactadas atin
que el total de horas se vio incrementado a causa de
cambios en los objetivos. Sin embargo, la puesta en
produccién del desarrollo en el entorno de trabajo no se ha
podido cumplir ya que, para la fecha de finalizacién del
trabajo, la empresa se encuentra saturada por la entrada de
nuevos clientes y no se considera conveniente cambiar el
sistema de incidencias en estos momentos, se prevé
incorporarlo préximamente.

Algunas de las horas que supuestamente se iban a dedicar
a cada tarea han variado en el transcurso del proyecto. En
cuanto a horas de reuniones y documentacién reservada al
propio trabajo, con una estimacién de 40 horas, se han
dedicado un total de 60 horas. El desarrollo de cédigo y el
disefio de los formularios de mantenimiento, con una
estimacion de 140 horas, se han dedicado un total de 170
horas dado a que se han ampliado las metas con la creacion
de un formulario de técnicos, lo que conlleva a crear
nuevas tablas en la base de datos, modificaciones en el flujo
de asignacién de incidencias o ampliacién de KPIs que
inicialmente no estaban previstos.

Finalmente, como resultado de las variaciones en las horas
dedicadas a las tareas i varios cambios en los objetivos que
no han variado la planificacién del proyecto, se calculan un
total de 350 horas dedicadas al trabajo de final de grado.

Las diferentes fases del proyecto han sido las siguientes:

e Analisis de requisitos: Se llevd a cabo la
evaluacién de requerimientos, lo que supuso
establecer los requerimientos funcionales y no
funcionales del proyecto.

e Disefio de la arquitectura: Se establecieron las
bases para la estructura del sistema disefiando la
arquitectura del software. Ademas, se anadié un
disefio con la arquitectura propia del ERP.

e Disefio del modelo de datos: Para el disefio del
modelo de datos se cred el diagrama entidad -
relacién. Posteriormente, se disefiaron las tablas y
sus relaciones para después crearlas en la base de
datos del entorno ERP. También, se afiadieron las
estructuras generales de clases para los
formularios y objetos de negocio del ERP.

e Disefio de diagramas de flujo: Se definieron y
crearon los principales flujos de actividad del
sistema.
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e Disefio de pantallas principales: Se realiz6 la
creacion de los mantenimientos/formularios de
incidencias, niveles de soporte y productos
contratables en el entorno. Ademas, se incluy6é un

formulario con datos sobre los técnicos. (Consultar
apéndice A4, A5 y A6).

e Desarrollo de funcionalidades: Se han
desarrollado todas las funcionalidades definidas
inicialmente en el Product backlog y se han
afiadido nuevas mencionadas con anterioridad en
la planificacion (Consultar apéndice A7).

o Testing: Se identificaron un conjunto de pruebas
a realizar con el propédsito de comprobar el
correcto desarrollo de los requisitos. Para ello se
han realizado pruebas unitarias de cada
funcionalidad a medida que se iban finalizando,
asi como pruebas de integracion luego de
terminar los desarrollos principales. Ademas, se
realizaron diferentes comprobaciones junto con el
Product Owner para asegurar que lo desarrollado
concuerda con la funcionalidad que se desea.

5 DiseNos

En este apartado se definen los disefios fundamentales que
se han generado durante la fase de desarrollo del proyecto.

5.1 Arquitectura del Software

La arquitectura del software de este proyecto se divide en
dos modulos, el médulo de la Web de la empresa y el
modulo del ERP corporativo. El médulo Web permitira a
los usuarios/clientes registrar las incidencias (este
desarrollo se encuentra pendiente por parte de la empresa)
y el ERP dara a los técnicos acceso a la gestion de las
incidencias.

Back-end Web

| e— A

] —
—— > S

Web Extom Servidor Web BBDD Web

MySQL

Front-end Web

‘e

Usuarios

Back-end ERP

E]l e— Ry
—

— [ -]

HTML ERP Servidor ERP BBDD Desarrollo

SQL Server

Front-end ERP

Técnicos
Supervisores

5.2 Base de Datos
Para el disefio de la base de datos, se ha disefiado y creado

las tablas principales a utilizar en el proyecto en la base de
datos del ERP.

e Tabla Cliente - Nivel Soporte (ext_sop_cli_spte):
Relaciona las tablas Clientes (pl_clientes) y Nivel
de soporte (ext_sop_nvl_spte), donde cada cliente
tendra un nivel de soporte contratado (bronce,
plata o oro).

e Tabla Cliente - Productos Contratados
(ext_sop_cli_prct): Relaciona las tablas Clientes
(pl.clientes) y  Productos  Contratables
(ext_sop_prod_cntrt), déonde cada cliente tendra
uno o varios productos contratables del partner
Ekon, entre ellos:

Cadena de suministro.
Finanzas.

Produccién.
Proyectos.

CRM.

Gestién del tiempo.
Shop.

Noémina.

Recursos humanos.

O 0O O O O O O 0 O

e Tabla Cliente - Facturas (ext_sop_cli_fact):
Relaciona las tablas Cliente (pl_clientes) y
Facturas (pl_fracli_caby pl_fracli_lin), dénde se
podran consultar las facturas asociadas a un
cliente.

A nivel web, en la base de datos, se llevara a cabo la
creacion de una réplica de las mismas tablas utilizadas en
el ERP.

A través de un proceso automatico, se garantizard la
actualizacion continua de los datos en ambas plataformas,
asegurando asi la coherencia y la disponibilidad en tiempo
real de la informacién en ambas instancias.

5.3 Diagrama entidad —relacion

Para el diagrama entidad - relacién se han identificado las
entidades y los atributos, seguido por la determinacion de
claves primarias, claves fordneas y finalmente las relaciones
entre las entidades y atributos. De esta forma se consigue
tener estructurados y organizados los elementos clave para el
manejo de datos del proyecto y, ademds, se garantiza la
coherencia y la integridad de la base de datos. (Consultar
apéndice Al).

5.4 Disefio de pantallas

El disefio de las pantallas, que suponen la realizacion de
mockups y, en la fase de desarrollo, la creacién de los
mantenimientos/formularios principales se ha realizado en el
entorno ERP para poder manejar los datos de cada uno de
estos mantenimientos de forma individual.

5.4.1 Pantalla de seleccion de incidencias en el
ERP

En esta pantalla podemos ver las incidencias que se han
registrado hasta el momento, se pueden diferenciar,
ordenar y filtrar segin los campos: Numero de la
incidencia, asunto, cédigo de cliente, nombre de cliente,
fecha de registro, cierre de incidencia (si/no), consultor
asignado, consultas habituales (si/no). (Consultar apéndice
A2).
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5.4.2 Pantalla de incidencias en el ERP

En esta pantalla podemos ver el registro de incidencias en
el ERP por parte de un técnico con los mismos campos que
deberé de rellenar el cliente en la web de la empresa Extom
una vez se implemente la parte web. A la vez que se van
completando los campos se realiza la validacién de la
informacién introducida para asegurar que sean correctos
y, una vez validados, se notifica la nueva incidencia y se
asigna un técnico para resolverla.

El nivel de soporte es un campo que se completa
automdticamente cuando se informa el cliente y que
proviene de la propia ficha del cliente.

En el apartado “Datos de lineas” apareceran todas las
lineas que se generen entre el cliente y un técnico para la
intervencién en curso y que seran gestionadas por parte de
los técnicos. A la vez que se completen los campos se
procedera a validarlos para asegurar que sean correctos.

A medida que se vayan creando nuevas lineas de
respuesta, éstas se actualizaran en la base de datos para,
posteriormente, actualizar las tablas en la web y se
procederd a notificar el registro de cada una de ellas a
quién le corresponda. (Consultar apéndice A3).

5.4.3 Pantalla con los niveles de soporte en el ERP
En esta pantalla podemos ver los diferentes niveles de
soporte que un cliente puede contratar y, ademas, el detalle
de lo que implica cada uno de ellos. Es una pantalla que se
va a utilizar de forma interna por parte de la empresa y que
se puede utilizar tanto a modo de consulta como para
crear, eliminar y modificar los niveles de soporte.
(Consultar apéndice A4).

5.4.4 Pantalla con los productos contratables en el
ERP

En esta pantalla podemos ver los productos contratables
que puede adquirir un cliente y los técnicos responsables
de la empresa Extom de cada uno de ellos. Es una pantalla
que se va a utilizar de forma interna por parte de la
empresa que se puede utilizar tanto a modo de consulta
como para crear, eliminar y modificar los productos
contratables. (Consultar apéndice A5).

5.4.5 Pantalla de técnicos en el ERP

En esta pantalla podemos ver los diferentes técnicos que
dispone la empresa, cuenta con los campos identificativos
del técnico (identificador, nombre y apellidos), el correo
electrénico, la prioridad, las incidencias asignadas y un
indicador de disponibilidad.

Ademas, cuenta con un nivel de detalle que indica para
cada técnico (segin la linea seleccionada) las
certificaciones que posee y la fecha de alta de la
certificacién. Es una pantalla que se va a utilizar de forma
interna por parte de la empresa tanto para el proceso de
asignacion de técnicos a incidencias como a modo de
consulta, creacién, eliminacion y modificaciéon de los
técnicos. (Consultar apéndice A6).

5.4.6 Pantalla de impresion de incidencias

En esta pantalla se ha disefiado un reporte para poder
imprimir en PDF, segtin unos filtros definidos, un resumen
de las incidencias que se han cerrado hasta el momento y
que no se hayan registrado mediante consultas habituales.
(Consultar apéndice A9).

Se han habilitado diferentes filtros para poder sacar un
resumen mas preciso segin los datos que se quieran
consultar:

- Fecha desde / hasta

- Ciclo

- Incidencia desde / hasta

- Cliente desde / hasta

- Técnico

- Producto
(Consultar apéndice A10).

Una vez definidos los filtros, se procede a la impresion del
listado en PDF a partir de un botén habilitado (Impresion).
(Consultar apéndice A11).

5.4.7 Pantalla de testing

Esta pantalla se ha utilizado para comprobar los resultados
generados por las pruebas del proceso de asignacion de
incidencias a técnicos.

El boton habilitado ejecuta el proceso de asignaciéon y, una
vez finalizado, se observa el resultado en formato de texto.
(Consultar apéndice A12).

5.4.8 Pantalla de KPIs

En este apartado del proyecto se han desarrollado y
configurado tanto métricas como KPIs para evaluar el
rendimiento de la gestién de incidencias.

Meétricas:
- Incidencias soporte: Indica el namero de
incidencias que estdn en curso en el momento.

- Incidencias soporte con retraso: Indica el nimero
de incidencias que estdn en curso y que van con
retraso en cuanto al tiempo de primera respuesta,
se ha configurado para que, segin el ntimero de
incidencias que van retrasadas, se visualice en
color verde, naranja o rojo para poder conocer el
estado de estas.

KPIs:

- Indicador porcentual de incidencias por
ciclo/trimestre respecto al tiempo de primera
respuesta.

- Indicador porcentual de incidencias por

ciclo/trimestre respecto al tiempo de cierre.
(Consultar apéndice AS8).

Ademés, se ha creado un formulario para cada métrica y
KPI para conocer el detalle de cuéles son las incidencias en
cada caso y se ha configurado para que este formulario se
abra al presionar sobre estas. (Consultar apéndice A13).
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6 DESARROLLOS

En este apartado se definen todos los desarrollos que se
han realizado en este trabajo en formato de tabla. Para ello,
se parte del andlisis de requisitos que se hizo en el inicio
del proyecto y que ha ido variando para adaptarse a las
necesidades que han ido surgiendo durante su transcurso.
En esta tabla se contempla cada uno de los objetivos
definidos en el inicio del proyecto en tareas y subtareas.
(Consultar apéndice A9).

Se han conseguido realizar todos los puntos que se
mencionan en la tabla, lo que ha supuesto el cumplimiento
de los objetivos en su totalidad.

Para realizar las mencionadas notificaciones se han creado
3 correos outlook, uno para soporte de la empresa
(remitente), y los restantes para el cliente y técnico
(destinatarios), para la elaboracién de pruebas y se ha
configurado el protocolo simple de transferencia de correo
(SMTP) de office365 para que, una vez se complete una
accion, se proceda al envio del mail pertinente en cada
caso.

Cabe destacar el proceso de asignaciéon de incidencias a
técnicos ya que es el que tiene mdas complejidad entre los
demas. Este proceso se ha automatizado para que, en el
momento en el que se registre una incidencia, se escoja un
técnico siguiendo varios criterios:

- El tipo de producto que se ha informado en la
incidencia. Para el que Gnicamente se tendran en
cuenta aquellos técnicos que tienen la certificacion
correspondiente.

- El ntimero de incidencias que tienen los técnicos
asignados en el momento, el cual debe de ser
menor que cinco para poder asignarle la
incidencia.

- La prioridad definida en la tabla de técnicos
mencionada anteriormente, la cual es mayor si
esta es uno y menor a valores més grandes.

- La disponibilidad del técnico que puede variar
segln si este estd de vacaciones, si ha salido de la
oficina por algtin motivo personal, etc.

Finalmente, si existe algtin técnico entre todos los posibles
que cumpla con los criterios mencionados, se le asignara la
incidencia y se pasara a enviar la notificacién tanto al
técnico como al cliente. En caso contrario, no se asignara la
incidencia hasta que algun técnico que cumpla con los
requisitos esté disponible.

7 TESTING

En este apartado se redactan los diferentes planes de
ejecucion de tests que se han realizado en los desarrollos
del proyecto. Estas pruebas se dividen en tres tipos:

- Pruebas unitarias: Dénde cada componente o
unidad funcional se ha evaluado de forma aislada
buscando validar el comportamiento especifico de
cada uno de ellos sin la interferencia de otros
elementos. Asi se asegura que cada parte del
cédigo y cada campo creado en los formularios
sean exhaustivamente examinados, identificando
posibles fallos y garantizando su correcto
funcionamiento.

- Pruebas de integracion: En este caso se evalda el
sistema en su conjunto, verificando que los
diferentes médulos funcionen conjuntamente sin
conflictos, detectando posibles problemas de flujo
de datos. De esta manera, se asegura que todos los
procesos y componentes trabajan de manera
coordinada y adecuada, garantizando la correcta
integracion de las distintas partes del software.

- Pruebas con el Product Owner: En este caso, se le
ha proporcionado acceso al Product Owner del
desarrollo realizado para que evalte el sistema en
su totalidad, asegurando que todos los procesos y
componentes cumplen con los objetivos y
requisitos establecidos. Mediante estas pruebas,
se garantiza que el proyecto cumpla con las
expectativas del usuario final y la vision
establecida. El enfoque del Product Owner en la
experiencia global del usuario permite contribuir
de manera significativa para entregar un producto
final sélido e integrado.

Por ejemplo, para realizar las pruebas de la asignacion de
incidencias a técnicos se ha creado wun script
exclusivamente para poder visualizar el resultado final
que devuelve la ejecucién de este proceso.

En cada sentencia que se realiza para obtener datos de las
distintas tablas creadas hay un control para poder saber si
estas sentencias se ejecutan de forma correcta.

Ademds, se han programado otros controles para
comprobar que tanto la seleccién del técnico que se va a
asignar a la incidencia como los envios de los correos
electronicos funcionen correctamente o, de lo contrario, se
notifica con el error que se ha producido por pantalla.

- Se ha probado en el entorno de la base de datos
cada una de las consultas realizadas en el cédigo
para comprobar que realmente se estin
obteniendo los resultados esperados.

- Se han probado numerosas y diferentes maneras
de asignar un técnico a una incidencia teniendo en
cuenta las certificaciones, las incidencias ya
asignadas y la disponibilidad de este.

La disponibilidad del técnico es un check
importante ya que puede haber muchos motivos
por el cual un técnico no se encuentre disponible
en determinados dias o momentos. Este check
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permite controlar estos casos para evitar asignar
incidencias a técnicos que no estén operativos en
ese momento.

e Se ha probado asignar incidencias a técnicos que
no tienen la certificacién adecuada para resolver
la incidencia cuando los que si la tienen tenian
asignadas 5 incidencias (maximo establecido).

e Se ha probado la prioridad entre técnicos de la
empresa modificando el maximo de incidencias
entre la jerarquia de prioridades.

e Se ha probado a marcar el check que indica la
disponibilidad de técnicos concretos para
comprobar el flujo de asignacién segtun estos
criterios.

- Seha comprobado que los datos que modifica este
proceso en la incidencia pertinente se actualicen
de forma correcta.

- Se ha probado el caso en el que no se asigna un
técnico a la incidencia contemplando los casos en
los que los técnicos no estaban disponibles, tenian
el maximo de incidencias asignadas y no tenfan la
certificacion adecuada. Como resultado, la
incidencia queda en espera de las siguientes
ejecuciones para intentar nuevamente ser
asignada.

- Se ha comprobado que, una vez asignadas las
incidencias, se procede al envio de correos
electrénicos tanto al cliente como al técnico de
forma satisfactoria.

8 RESULTADOS

Los resultados obtenidos del proyecto son favorables. Se
han completado todas las tareas/objetivos propuestos
inicialmente y se han conseguido implementar todas las
funcionalidades esperadas para el proyecto. A parte, se
identificaron nuevas necesidad que se llevaron a cabo
repercutiendo en el total de horas dedicadas al proyecto,
como seria el informe de incidencias y otros formularios de
consulta. A parte, se ha superado el testing definido en el
proyecto para asegurar que todo funcione correctamente.

Se ha programado una regla de tiempo para que ejecute el
script que contiene el proceso de asignacién de un técnico
a una incidencia cada 10 minutos en los dias laborables
mediante las herramientas del ERP, y una vez ejecutado,
notifica las acciones via mail de manera exitosa. (Consultar
apéndice A15).

En cuanto al registro de incidencias y a lineas de
incidencias, se ha desarrollado la parte visual en formato
formulario siguiendo con la estructura general de
formularios del ERP, permitiendo que estas acciones no

consuman mucho tiempo de trabajo a los técnicos.
Ademéds, se valida cada campo del formulario en el
momento en que se informa para garantizar que sigan el
formato correcto y cumplan con todas las restricciones de
integridad de la base de datos.

La funcionalidad del cierre de incidencias deja inhabilitada
la modificacién de estas y quedan a modo de consulta,
notifica al cliente y técnico mediante SMTP y actualiza el
namero de incidencias del técnico asignado. Al contrario
que el cierre de incidencias, la funcionalidad de reapertura
de incidencias permite modificar de nuevo la incidencia en
caso de que el cliente o el técnico crean conveniente
realizar mas acciones, notifica al cliente y técnico mediante
SMTP y actualiza el ndmero de incidencias del técnico
asignado.

Lograr los objetivos planteados se respalda con la
formacion del alumno, que cuenta con conocimientos en
programaciéon y desarrollo de proyectos adquiridos
durante la realizacion de la carrera. Ademas, la formacién
técnica, junto con los aprendizajes obtenidos durante el
periodo de formacién en la empresa, han sido
fundamentales para mantener una progresién positiva en
el desarrollo del proyecto, ya que han sido de gran ayuda
para implementar los procesos propuestos y han
asegurado la viabilidad de los objetivos gracias a utilizar
los recursos adecuados y a la preparacion previa.

Es importante tener en cuenta las dificultades que han
surgido en el transcurso del proyecto, desafiando la
planificacién inicial y poniendo a prueba la flexibilidad y
capacidad de adaptacion, como por ejemplo en el envio de
notificaciones. Este obstdculo impulsé un replanteamiento
estratégico, llevando a estudiar y adaptar el protocolo
SMTP de Office365 al entorno ERP para cumplir con el
objetivo.

Las dificultades encontradas han sido valiosas
oportunidades de aprendizaje, donde se han utilizado
nuevas herramientas y modulos, como los KPIs y la
configuracion de SMTP.

Es considerable reconocer que el proyecto presenta ciertas
limitaciones, como las restricciones del entorno ERP (falta
de formacién, grado de personalizacién, tiempos de
implementacién, etc.), que han requerido adaptacién a las
capacidades y limitaciones de la plataforma, asi como el
cumplimiento de las directrices de desarrollo establecidas
por el supervisor de la empresa.

A medida que el proyecto ha avanzado, el alumno ha
experimentados sentimientos de logro al superar ciertos
obstaculos y de frustracién al no conseguir otros, pero
gracias a esto se ha dado la oportunidad de superarse y
aprender.

En general, se ha desarrollado una mayor confianza en las
habilidades del alumno frente a la adversidad, influyendo
positivamente en el enfoque y motivacién para alcanzar los
objetivos propuestos.
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9 CONCLUSION

Para terminar, considero que este proyecto ha superado las
expectativas iniciales ya que se han conseguido ampliar los
objetivos/funcionalidades esperadas. Ademads, creo que
cumple con los requisitos que debe de contar un trabajo de
final de grado.

Esta experiencia ha ampliado mis conocimientos en el ERP
y también me ha proporcionado la oportunidad de aplicar
estos nuevos conocimientos en situaciones practicas del
mundo laboral. Ademas, he aprendido a utilizar otras
herramientas como Trello, la cual considero de gran
utilidad para organizar y estructurar las diferentes tareas
de un proyecto o incluso para organizar semanas de
trabajo.

Considero que la metodologia utilizada ha sido la correcta,
a pesar de que en dias concretos del desarrollo me podria
haber venido muy bien realizar Daily Meetings (de forma
regular) para poder estructurar mejor las tareas a realizar
en el mismo dia. La planificaciéon en Sprints me ha
ayudado a poder organizar el trabajo por semanas y a
llevar el proyecto al dia, evitando retrasarme.

En cuanto a desarrollos posteriores, se podria ampliar la
funcionalidad afadiendo la opciéon de reasignar
incidencias, la cual permitiria la accién de cambiar el
técnico asignado a la resoluciéon de una incidencia. Por otra
parte, y relacionado con lo anterior, se podrian
implementar roles para diferenciar los permisos que
puedan tener cada usuario de la empresa. Por ejemplo,
podriamos diferenciar roles de técnico y supervisor, dénde
el rol de supervisor seria el encargado de poder ejecutar la
funcionalidad de reasignacién de incidencias.

Como extra, se sugiere implantar el proyecto y ponerlo a
prueba, en cuanto se finalice el desarrollo de la parte web,
ya que esto permitird extender y perfeccionar los
resultados mencionados segtn las nuevas necesidades que
puedan aparecer.

Por parte de la empresa y al haber realizado el testing de
forma conjunta con el Product Owner, se comienzan a ver
los beneficios que puede aportar el proyecto, sobre todo
por la organizacién de las incidencias que se registran.

Gracias a este proyecto solucionamos la problemética
definida, dénde no se dara el caso en que dos técnicos estén
gestionando la misma incidencia a la vez, controlaremos
los tiempos de respuesta y resolucion y se dispondra de
diferentes métricas para medir el rendimiento de la
empresa en cuanto al soporte proporcionado a los clientes.
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APENDICE

Al. DIAGRAMA ENTIDAD - RELACION

f1.-

Lineas Incidencias
(FK) xempresa_id | String (PK]) xempresa_id | String
(PK) xciclo_id Intzger (PK) xciclo_id Intager
{FK) xnum_incidencia| Integer

(PK) xlinea_id Integer _’—1—,_ (PK]} xnum_incidencia| Integer
=tipo_lin_id String xtipo_incidencia_id | Integer
xfacha_registro Date xpriodidad Integer
xhara_ragistra Date {FK} xproducte_id | String
xcontenido String xasunto String
xcierre Boolean xdescripcion String
xsin_mail Soolean xhora_registro Date
xinterno Boolean xhora_respuesta Date
xfecha_inc_skon_| Date xcerrada Boolezn
{FK) xcliente_id String

- 11__- xnombre String

[ [ ———— ] Técnicos zapellidos String
(FK) xempresa_id| String [ (PK) xempresa_id| String XtEIEFq_"O Str!ng
{FK) xcodigo_id |Integer (PK]) xtecnico_id | Integer xemail String
(PK]) xcertif_id | String xcolaborador_id | String (FK) xtecmco_.id ]nbe.ger

| xfecha_alta Date xnombre String xconsu!tu:_ascc_::::u ::::g
xapellidos String - = £l

fo—— String xfecha_hara_cierre | Date

prioridad Integer xtiempo_respuesta Date
«max_abisrtas | Integer xdesvporc_respuesta | Integer
= xgenara_int_internz |Boalezn
xdisponible Boolean xgenera_int_ekon |Boolean
=num_int_ekon Integer

{FK} xnivel_soporte | String
xopciones_hab Integer

xfecha_incor_ekon | Date

A2. SELECCION DE INCIDENCIAS
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0. 1

f1.n

(PK) xempresa_id | String
0 — . L
{PK} xcodiga_id String
xdescripcion String
xresponsable_id String
| ==

( Mivel de soporte
(PK] xempresa_id | String
{PK} xcodiga_id String
xdescripcion String
xnum_maz_inc_mes| Integer
xtipo_cuota String
ximporte_cuota  |Currency
ximporte_anual |Currency
ximportancia Integer
xtiempo_respuesta | Integer

(PK) xempresa_id|String
(PK) xcliente_id |String é\—/g\é

(F¥) xempresa_id

String

{FK} xcliente_id

String

(FK] xcedigo_soporte_id|String
\ LT REEEIEe _SoperR T -

P

(FK] xempresa_id | String

(FK) xcliente_id String
{FK)} xcedigo_prod_id| String
e i E )

+ & \ \ \

\

Cerrar intervension Reabrir intervencion

‘TFO Incidencias x‘ - ®
Bisqueda
Nim. Incidensia Asunta St (C 6uiao) Cliente Fecha de regstio Gertada Gonsultor asociado a la incidensa Habilitar opciones habituales ]
0Cansultar histérico tie movimentos de al.. 00098 Enie TFG 05/121202317:20 E Eit Cabaler Jimensz N
Gasatasy Cristina Comenge 141212023 16:59 E Ne
TNO SE COMTABILIZAR 14 Cristina Comenge 1412120231755 si Ne
9 00098 Enic TFG 221202023 18114 N Eit Caballer Jimensz si
10 o009 Enie TFG 221202023 18:18 N Eit Caballer Jimensz si
1" 00099 Efic TFG 22112/202319:26 No Etic Caballer Jimenez Si
12 00099 Efic TFG 24112/202310:22 No Etic Caballer Jimenez Si
130pciones hahituales: No funciona el ser.. 10 Emiliano Negrini 24112/202310:28 No Etic Caballer Jimenez Si
1T AA 00099 Efic TFG 08/01/2024 19:53 Si No
ats B X |& K <4 > DIE S | |
‘TFG Incidentias |TFemuuemas x‘ _®
* Incidencia 45 * Ciele 2024
General
Datos cliente “
* Cliente rel Hivel soparte
* Nombre * Apelidos
* Telérono < * corren bz Habilitar consuitas habituales
Datos de intervencidn a
m % %
Tipo de Incicencia - Froducto 2 Frioridad
* Asunto
o .
Descripcitn
Fechaitiora registro 18/01/2024 17:02 FechalHora respuesta
Consutar aseciado Int. Extorn Int. Ekon
Cerrada Fecha/Hora cierre
Tiempo de respuesta Desviacion respugsta
Tiempo de ciere Desviaitn cierre
Resultaco ciene
Dalos de lineas a
Detalle
“linea  Tipolinea Descripeién  Fecha de registro Hora de registro Contenido Cemada  Sinmail  Intema
10




ERIC CABALLER JIMENEZ: IMPLANTACION DE UN SISTEMA EFICIENTE DE GESTION DE INTERVENCIONES DE USUARIO

A4. PANTALLA CON LOS NIVELES DE SOPORTE

+ B 7 X B KADbDERE|D S

| Miveles de soporte x|

General
Infarmacidn

* Mivel de soporte Descripcidn Importancia Cuota Importe  Importe anual M. Max Incidencias  T. Respuesta max f hora T. Cierre mayx. [ hora
BROMM Mivel de soporte brance mensual 1 MES a0 BO0 20 4 144
BROMS Mivel de soporte bonce semestral 2 SEM 45 240 25 4 144
BROMT Mivel de soporte hronce trimestral 2 TRI 45 540 25 4 144
BROMA Mivel de soparte bronce anual 3 ANL 42 a04 30 4 144
PLATH Mivel de soparte plata mensual 4 MES a0 1080 358 3 oL
PLATS Mivel de soporte plata semestral a SEM a5 102040 3 96
PLATT Mivel de soparte plata trimestral a TRI a5 1020 40 3 oL
PLATA Mivel de soporte plata anual 3] ANL a2 484 45 3 oL
QOROM Mivel de soporte oro mensual T MES To 240 40 2 48
OROS Mivel de sopoarte oro semestral 8 SEM 65 a0 a5 2 48
OROT Mivel de soporte ora trimestral 8 TRI 65 a0 a5 2 48
QORDA Mivel de soporte oro anual 9 AR 62 T44 60 2 48
|

Ab. PANTALLA CON LOS PRODUCTOS

CONTRATABLES

+ B XS 1A 4 D DIE @ 5|

| Productos contratables H|

General
Informacidn
*Producto contratabile  Descrpcion Responsahle
CRM CRM Fere Antdn
U Cadena de Suministra Salva
FIM Finanzas Jemima
GDT Gestidn del tiempo Jorge
I Mdmina Jorge
PRO Produccidn Fere Daurell
PRT Provectas Jorge
REH Recursos Humanos Jorge Sanchez
SHP Shop Fere Antdn
A6. PANTALLA DE TECNICOS
+ B X & K4 > DIE 2 \I}'§‘
[Teenicos x| _®
General
Técnicos -
Técnicos
*Técnico * Nombre “Apellidos * Colaborador Corren Prioridad Incidencias asignadas Dispanible
il Eric Caballer Jimenez tecnicoEXTOM@hotmail.com 3 v
2 Salva Vila Codina 2 lecnicoEXTOM@hotmail.com 1 v
3 Pere Antan Pallarnls i Amat 3 4 2
4 Pere Daurell Fosalba 4 tecnicoEXTOM@hotmail com 2 4
4 Sergio MNavarrete 5 ] 0
Detalle

Detalle

Fecha de alta
100712022
01/04/2023

*Técnico ~ Certificacion
1 Cadena de Suministro

1 FIN Finanzas
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A7. REQUISITOS FUNCIONALES

Estos requisitos describen las funciones, caracteristicas y
comportamientos especificos que debe tener el sistema
para satisfacer las necesidades de la empresa. Cabe
destacar que los requisitos estan ordenados por prioridad
en funcién de los objetivos.

Id. Nombre Descripcion
Reg-1 Mantener El sistema ERP debe contar con un
incidencias formulario para realizar el registro de
incidencias por parte de los técnicos.
Req-2 Mantener El sistema ERP debe contar con un
niveles de formulario para crear, eliminar,
soporte modificar y consultar los niveles de

soporte que pueden ser contratados
por los clientes.

Reg-3 Mantener El sistema ERP debe contar con un
productos formulario para crear, eliminar,
contratables | modificar y consultar los productos
contratables del ERP que pueden ser
contratados por los clientes.

Req-4 Mantener El sistema ERP debe contar con un
técnicos formulario para crear, eliminar,
modificar y consultar la
disponibilidad de los técnicos de la
empresa por parte de los mismos.
Reg-5 Dar de alta Una vez que el técnico cargue todos
incidencias los datos obligatorios de la incidencia
y confirme su accién, se deberan
guardar en la base de datos del ERP.
Reg-5.1 Validar Una vez se finalice el registro de una
incidencias incidencia en el ERP, se debe de
comprobar que todos los campos
informados, obligatorios o no, tengan
un valor correcto para permitir
guardar el registro, en caso contrario
informard con un mensaje de error.

Reg-5.2 | Notificar Cuando un técnico registre una
incidencia incidencia en el ERP, se debe notificar

al cliente su registro.

Req-5.3 Dar de alta Cuando se registre una incidencia en
lineas de el ERP, el sistema debe de permitir a
incidencias los técnicos y supervisores cargar

lineas de respuesta.

Req-54 | Validar Una vez se cargue una linea de
lineas de incidencia en el ERP, se debe
incidencia comprobar que todos los campos

informados, obligatorios o no, tengan
un valor correcto para permitir
guardar el registro, en caso contrario
informard con un mensaje.

Reqg-5.5 Notificar Cuando un técnico registre una linea
lineas de de incidencia en el ERP, se debe
respuesta notificar al cliente su registro.

Req-6 Actualizar Cuando se carguen nuevas lineas de
lineas de respuesta en el ERP se deberan
respuesta actualizar en la Web y a la inversa.

Req-7 Actualizar Cuando se modifiquen datos de las
incidencias incidencias registradas en el ERP se

debera actualizar enla Weby ala
inversa.

Reg-8 Asignar Una vez se registre una incidencia, se
técnico a debe determinar qué técnico la
una gestiona (segun criterio definido en el
incidencia primer punto del objetivo

“ Automatizacién del flujo de
trabajo”).

Req-9 Pantalla de Se debe permitir visualizar el estado
consulta y consultar las incidencias en curso

en tiempo real.

Reqg-10 Cerrar Se debe contar con un botén que
incidencias ejecute el cierre de una incidencia.

Cada vez que se resuelva una
incidencia se procederd a su cierre.

Req-10.1 | Notificar Se debe notificar el cierre de
cierre de incidencias tanto al cliente como al
incidencias técnico que la ha resuelto.

Reqg-11 Reabrir Se debe contar con un botén que
incidencias ejecute la reapertura de una

incidencia en caso de que un cliente
lo considere necesario.

Req-11.1 | Notificar Se debe notificar la reapertura de
reapertura incidencias tanto al cliente como al
incidencias técnico que la habia resuelto.

Req-12 Consultar Desde el ERP, en la seccion de KPT's,
KPI's se debe posibilitar la consulta del

rendimiento referido a la gestion de
intervenciones mediante el uso de
KPI's (definido en el objetivo
“Control de tiempos y métricas de
rendimiento”).

Reqg-13 Responder Se debe contar con un apartado de
incidencias seleccién de opciones preformateadas
habituales para responder ante las incidencias

mas habituales con el envio de un
PDF (definido en el cuarto punto del
objetivo “ Automatizacién del flujo de
trabajo”).

Reqg-14 Envio de Se debe enviar una encuesta de
encuestas Google cuando se cierre una

incidencia para valorar la satisfaccion
del cliente en cuanto al servicio
proporcionado por el técnico
asignado.

Reqg-15 Reporte de Se debe permitir obtener un informe
incidencias en formato PDF con un resumen de

incidencias mediante un botén y
unos filtros en concreto. De esta
forma se podra consultar informacién
de determinadas incidencias.

A8. PANTALLA DE METRICAS Y KPIS

i Incidencias soparte actuales

Incidencias soporte
Incidencias soporte

]1 Incidencias soporte con retraso

Incidencias soporte
Incidencias soporte

@ Tiernpo 1a respuesta incidencias

a

a & Tiempo cierre incidencias

Incs. cicloftrimestre

Incidencias por ciclofrimestre y % cumplimiento Porcentaje de incidencias soporte cerradas por

trimestre

70

60

W 2023/4 W 2024/1

W 2023/4 W 2024/1
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A9. Disefo del reporte de incidencias
Impreso Incidencias Page Header mpreso el 21012024 5 las 12:44
Fecha Id. | Tipo Producto Cliente  “““"IFahsultsr asociade Tiempo de respuesta | Desviacion
tithora_registrd] hoid Pipoincidne | Dbdproductonid | Bitclientenid | |/ tdconsultor_ssociad | [Fbdtismpo_respuesta | jore_respuest
; Total Incidencias: [COUMT(d
setan| Footer Fuera de tiempo:
A tiempo:
o5 m]
Page Foater =9
A10. Pantalla de Impresion de incidencias
\ | | \ |
‘\mpves\ﬁn Incidencias x‘ - ®
Fecha desde | Fecha hasta B ciclo
Nuam. Incidencia desde Mim. Incidencia hasta
Cliente desde rel Cliente hasta
Técnico yel Producto - Irnpresidn
All. Ejemplo de reporte de incidencias
Impreso Incidencias Impreso el 21/01/2024 a las 12:47
Fecha Id. Tipo Producto Cliente Consultor asociado Tiempo de respuesta Desviacion
05/12/2023 17\:20 0 Consulta Cadena de Suministro  Eric TFG Eric Caballer Jimenez 0 dias, 0 horas, 41 minutos 0.2278 :
14/12/2023 16:59 6 Consulta Cadena de Suministro  Cristina Comenge 0 dias, 0 horas, 29 minutos 0.1208
08/01/2024 19:53 17 Consulta Cadena de Suministro  Eric TFG 0 dias, 23 horas, 57 minutos 7.9833
10/01/2024 9:38 24 Falta de formacionFinanzas Eric TFG 0 dias, 0 horas, 35 minutos 0.1944
10/01/2024 9:55 25 Consulta Cadena de Suministro  Eric TFG 0 dias, 0 horas, 1 minutos 0.0056
13/01/2024 12:34 37 Consulta Cadena de Suministro  Eric TFG Salva Vila Codina 0 dias, 0 horas, 4 minutos 0.0222
Total Incidencias: 6
Fuera de tiempo: 1
A tiempo: 5
Al2. Pantalla de testing
‘Exmm Pruebas Erit NO TOCAR xl _®
Empresa activa BOM BELLO DI MAMMA, S.L.
Pruebas
Pruehas de funciohamment de gestion de incidencias de soporte a
Asignar incidencias pdtes.
Resultado
A13. PANTALLAS DETALLE KPIS
‘Ir\:mer\mas x‘ - ®

* Empresa BDM BELLO DI MAMMA, 5.L_
General

Inidencias

Cicla
2023

e incidencia Cliente:
214

Narnbre

Cristina Comenge

(Dohle-click para ir a la incidencia)
ivel te soparte

BRONA 240

Minutos maximos hast.. Tiempo transcUrrido ha.. % cumplimienta 1a res... Tipo desy. 1a resp.

Curnple niv. soporte

285 1,1875 DESV. <=50%
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L e
[ Cleloftrimestre Cmeumplen
| 0734 J100

o024 ™
.
[ rheincidencia Fecharegista Cllente o Cumplenwssp.
(0 051212023 00049 Eric TFG Consultar histérico de movimentos de almacén

] 1411212023 14 Cristina Comengs asadasd

[ Cioloftimestre Samplen
| 20234 0
[202411 |100

[ Wincidencia Fecharegisto Cllens A Cumplenivsop
[z 08/01/2024 00099 Eric TFG AR

Ty 10/01/2024 00099 Eric TFG resgtdhyiifghne

| 3 10/01/2024 00099 Eric TFG prueba buena

A 13/01/2024 00029 Efic TFG Prueba Tutora

A14. DIAGRAMA DE GANTT

NOVIEMBRE
S6 S7 S8

A15. REGLA DE TIEMPO

Reglas de tiempo

* Ragla te tiempn |ed_sop_incidenciag] | “progucto FLsup

* Titulo|Asignartécnico en Incidencias |&ﬂ

Descripcidn Asigna un técnico segin prioridades v disponibilidad a las incidencias que se registran cada 10 minutos.

o

* PR . . P
Programa exi_sop_incidencias | Asignartéenico [

Periodo de repeticidn Guardar en histdrico

Ejecucitn horaria |Periadica Hora de ejecuciu’n| |

Ejecutar cada 10 | minutos

Ejecutar cada | | horas

Inicio de ejecucidn porusuario Fecha inicw0| |
Fin de ejecucidn sin finalizacidn Fecha ﬂn| |

| gjecuciones

Hasta

Ejecucidn diaria Dias labarahbles Ejecutarcada| | dias Vaya a Sistema en el Panel de tontrol para activar

Windews




