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Resumen

La organizacion en estudio brida servicios de Ilamadas telefonicas en la cual
realiza diferentes ventas mediante las telecomunicaciones como productos y servicios a
todas partes del Pert y en el extranjero, en ello actualmente frente a la pandemia se
enfrenta al mercado una carta de aceptacion, pero a la vez multiples problemas por
contener un endeble mercado y la tasa de clientes en desventaja; en ello la ingenieria de

servicios esta aplicado, pero es de necesidad de optar otras medidas

En ello el objetivo es Implementar en el Service Desk de tecnologia punto de
contacto que mejore la calidad de los servicios en la Empresa Servicios Call Center del
Pert (SCC) Lima-2021, en ende se espera mejorar su sistema empresarial y presencia en

el mercado.

Se propone implementar con herramientas de inteligencia de negocios y que se
aplicara en tiempo real, en este caso se limita algunas opciones por ser una investigacion
inicial y en ello se desarrollara interfaz adecuados y integrar al sistema que se

desarrollara en una tesis

Palabras clave: Implementaciones, tecnologia de punta, calidad de los servicios.



Abstract

The organization under study provides telephone call services in which it makes
different sales through telecommunications as products and services to all parts of Peru
and abroad, in this currently, in the face of the pandemic, an acceptance letter is facing the
market, but to at the same time multiple problems due to containing a weak market and the
rate of disadvantaged clients; services engineering is applied in this, but it is necessary to

choose other measures

In this, the objective is to Implement in the Service Desk technology point of
contact that improves the quality of services in the Company Services Call Center of Peru
(SCC) Lima-2021, therefore it is expected to improve its business system and presence in

the market .

It is proposed to implement with business intelligence tools and that it will be
applied in real time, in this case some options are limited because it is an initial
investigation and in this appropriate interface will be developed and integrated into the

system that will be developed in a thesis

Keywords: Implementations, state-of-the-art technology, quality of services
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1.

Problema de la investigacion

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Hoy en dia, no es una sorpresa escuchar que el Service desk es una de las
piezas
fundamentales para que una empresa pueda continuar con sus procesos. Los puntos
que incluye son Service Desk, Gestion de incidencias, gestion de problemas,
gestion de la configuracién, gestion de cambios y gestion de la difusion (Garay, A.
2017).

Desde este punto, uno de los problemas méas grandes en empresas que estén
un largo tiempo en el mercado, asi como las que se estan iniciando, es que no se
cuenta con una Service Desk generando problemas como: Los usuarios no tienen
una idea clara de quien puede dar la solucién sobre algin incidente presentado o a
donde pueden informar sobre ello 0 No existe formas més rapidas para informar
sobre algun incidente (Montafiez, N. & Montafiez, N. 2018).

Por otra parte, algunas empresas realizan malas practicas para la solucion
de sus problemas de T1I, evitando de esta manera la implementacion del Service
Desk. Pero de nada sirve dotar tu empresa con personal de soporte técnico que
acuda cada vez que suceda un problema menor o mayor, asi como darles a sus
trabajadores los mejores hardware y software si no se le tiene monitoreado y
asesorado. Estas practicas suponen un costo elevado en cuanto a soporte y
capacitacion de personal y sus herramientas de trabajo.

En ello la empresa de servicio de calidad posee problemas de rendimiento
en todos los procesos cuyos datos no son contemplados en su actividad y en ello el
soporte de calidad no es de actividad diaria, las areas estdn en completo abandono,

ya que no poseen la documentacién necesaria y poco rendimiento en cada una de



las oficinas con poco fluidez y poca exactitud en loas acciones encomendadas de
cada area correspondiente.

Podemos agregar, cuando se tiene implementado un Service Desk en una
organizacion, esta area siempre redirecciona a otras mas especializadas, este es un
error en la que algunas empresas suelen caer. Se da por supuesto que cuando entra
un ticket de error y/o duda al area de Service Desk, se debe tratar de la manera mas
rapida y correcta posible. Ya que la idea es agilizar la solucion de ese percance, No
derribarlo y retrasarlo.

Por lo que al implementar un outsourcing a un servicio de Service Desk con
especialistas que se enfoquen en dar soluciones en esta misma area sin necesidad
que se dedica a otras areas (Unico punto de contacto) hara que los tickets se
recepcione y solucionen con mayor rapidez, en ello podemos ser consecuente y que
contribuya al desempefio en el mercado.

Motivado por el problema planteamos las siguientes interrogantes.

1.1.1. Formulacién del problema general

¢De qué manera la Implementacién de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar de la calidad de los servicios en la Empresa Servicios

Call Center del Peru (SCC) Lima-2021?

1.1.2. Problemas especificos

v ;De qué manera la Implementacién de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento de los procesos en la Empresa Servicios
Call Center del Pert (SCC) Lima-2021?

v ;De qué manera la Implementacién de Service Desk de tecnologia punto de

contacto permita mejorar el rendimiento de la calidad empresarial en la Empresa



Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021?

v" ¢De qué manera la Implementacion de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento de las areas en la Empresa Servicios
Call Center del Pert (SCC) Lima-2021?

v' ¢De qué manera la Implementacion de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento de los tiempos de respuesta en la

Empresa Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021?

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1.Objetivo general
Determinar como la implementacion de Service Desk de tecnologia punto
de contacto que permita mejora de la calidad de los servicios en la Empresa

Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021.

1.2.2. Objetivos especificos

v" Determinar de qué manera la implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita mejorar el rendimiento de los
procesos en la Empresa Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-
2021.

v Determinar de qué manera la Implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita mejorar el rendimiento de la
calidad empresarial en la Empresa Servicios Call Center del Pert (SCC)
Lima-2021

v" Determinar de qué manera la Implementacion de Service Desk de

tecnologia punto de contacto permita mejorar el rendimiento de las



areas en la Empresa Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021.
v' Determinar de qué manera la Implementacion de Service Desk de

tecnologia punto de contacto permita mejorar el rendimiento de los

tiempos de respuesta en la Empresa Servicios Call Center del Peru

(SCC) Lima-2021.

1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tedrica

Para la justificacion del proyecto de Implementacion de Service Desk como punto
de contacto para soluciones de T1 en pyme se analizaron distintas documentaciones
de investigaciones previas como Tesis y/o articulos cientificos en las que se da
énfasis a todas sus conclusiones y se pueden comparar con el presente informe de
aplicando como los métodos, analisis, calculos, costos y definiciones que ayudaron

con el desarrollo de la investigacion.

Justificacion practica

De acuerdo con el analisis de los estudios estadisticos con respecto a previas
implementaciones de Service Desk en distintas empresas, podemos decir que
implementar este servicio en la micro empresa aportara en el desarrollo y la
superacion de los problemas, en ello en lo practico reducira el tiempo y sera la
solucion en los futuros incidentes que conlleven a una solucion similar.
Adicionalmente, ayuda con el orden en otras empresas como en sus areas, ya que
las empresas pequefias usualmente no cuentan con una correcta documentacion de

procesos.

Justificacion metodologica

La metodologia que se usara para la implementacion de este proyecto se basara en



el uso de ITIL(“Information Technology Infrastructure Library” o “Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion”), que comprende un conjunto de
conceptos y buenas practicas que aportan con la ayuda a las empresas y a la
solucion de los problemas, asi como la eficiencia de sus procesos de Tecnologias
de Informacién.

Entre las herramientas que nos ayudaran a la implementacion del proyecto tenemos
el Bizagi Modeler para una futura investigacion, ya que se requiere de un mapeo de
los procesos que sigue la empresa y sus areas. Posteriormente se planea usar
herramientas como un software que use VPN para la conexion con los usuarios y

un software de Ticketing que nos permita separar las tareas de los incidentes.



2. Marco teorico



2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales
(Garay Bernal, A., 2017). en la tesis titulada “IMPLEMENTACION
DE SERVICESDESK EN FALABELLA DE COLOMBIA” nos comparte:
Que en su presentacion de su proyecto en la cual la
implementacion solo serd viable por un escenario y de forma real,
consolida el objetivo de que, a traves de la aplicacién sistematica
de los conocimientos adquiridos durante la carrera, sea posible
presentar una propuesta de implementacion factible y consistente,
basada en la puesta a punto real. Se espera que este trabajo esté
muy ajustado a la realidad de lo que se requiere, contiene datos y
factores de evaluacion que muestran la viabilidad de implementar
las soluciones propuestas en una empresa. También tiene como
objetivo incorporar los conocimientos reforzados durante nuestra
formacion especializada. Durante el transcurso de sus operaciones
en Colombia, Falabella experiment6 tremendos cambios que
requirieron de su infraestructura fisica y tecnoldgica para
adaptarse a ese crecimiento, por lo que la empresa ha pasado de
10 empleados al inicio a 5.200 empleados en 2017 con 26 tiendas
departamentales y presencia en las principales ciudades del pais.
Esto ha traido como consecuencia que todos sus procesos internos
sean replanteados. Idealmente, a la hora de implementarlo, se
deben tener en cuenta los estandares internacionales, no solo por
su marco de disefio como tal, sino porque estos estandares hacen
que los procesos sean adecuados para la arquitectura de procesos

estructurados de principio a fin. Este es el objeto de este trabajo,



gue se manifiesta desde determinar la necesidad del service desk,
hasta implementarlo y activarlo en un ambiente de produccion,
estimando no solo su alcance, sino también su alcance econémico
y de servicio en su implementacion.. (p.2)
(Garcia Veloz, J., 2017). en su tesis titulada “PROPUESTA
TECNOLOGICA PARA EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE
GESTION DE INCIDENCIAS, PROBLEMAS Y PETICIONES BAJO EL
MARCO DE ITILV3Y COBIT5 " para la empresa Manrique Seguridad. nos
explica:
Este estudio sera realizado bajo los argumentos del marco
referencial Itil version 3 lacual es una biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion, con base en sus
conceptos y buenas practicas usadas para la gestion de servicios
que ayudara a conocer los procedimientos adecuados que se
deben implementar para lograr mejorarla calidad y eficiencia en
las operaciones de la compafiia Manrique Seguridad. Se concluye
que el proyecto se sustenta en el estudio de dos importantes
marcos de referencia conocidos a nivel internacional por los
resultados que han reflejado en diferentes empresas que han
implementado sus buenas préacticas, estos marcos son Cobit
version 5 e Itil version 3, el complemento de ambos marcos
consiguio como resultado el disefio de un Service Desk o
también llamado mesa de ayuda o soporte alusuario, esta mesa de
ayuda es un filtro en donde se receptara todos los requerimientos
de los clientes de la empresa, clasificados como incidencias,

peticiones o problemas, de tal manera que la informacion que



maneja el area sea tratada, evaluada y clasificada para ofrecer

soluciones acordes con su naturaleza. (p.17)

(Pérez Sanchez, M. F., 2017) en su tesis titulada “PROPUESTA DE DISENO
DEL AREA SERVICE DESKUTILIZANDO ITIL 2011 PARA LA EMPRESA
PUBLICA EMPRESA MUNICIPAL AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AMBATO” nos dice:
Este proyecto tiene como objetivo la redaccion de una propuesta
para la definicion de un Service Desk dedicado a la gestion de
incidentes y peticiones relacionadas al soporte técnico de los
usuarios internos de la empresa. La investigacion se realizo
mediante la entrevista al Jefe de Tl y al encargado de soporte,
ademas de la observacidn en pasantias se establecieron
requerimientos para el servicio, en tanto quela metodologia
seleccionada para la administracion del proyecto es PMBOK, la
cual involucra la planificacion, control de tiempo y cumplimiento
de objetivos y calidad.
La adquisicion de conceptos de gestion de servicios de Tl 'y su
apoyo a objetivosempresariales destacé la importancia de
estandares seleccionados. Para el planeamiento de ITIL fue
fundamental la comprension de ciclo de vida, su aplicacionaporté al
proyecto el enfoque adecuado para adaptar el servicio y se
selecciond los procesos descritos en la propuesta, otras sugerencias
implican la utilizacion de software para registro de solicitudes y
acciones correctivas, y la difusion de informacion relacionada a
servicios de Tl a los usuarios. Como resultado se socializala

propuesta a los integrantes del Departamento de T1 para la



valoracion y retroalimentacion con sus criterios basados en la
experiencia. (p.6)
2.1.2. Nacionales
(Montafiez Arquifiiva, N. & Montafiez Arquifiiva, N., 2018) en su tesis
“SERVICE DESK BASADO EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION
DE INCIDENCIAS DE LAESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA
DE SISTEMAS” nos dicen que:

El objetivo principal fue determinar como se podria mejorar la
aplicacion de un sistema basado en modelos de Service Desk en
el manejo de incidentes en la Facultad de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional de Huancavelica: disefio longitudinal
y alcance de explicacion, el tipo de investigacion es tecnologia .
En los dos casos, la variable de estudio fue desafiada a comparar
medias mediante la T de Student para muestras relevantes, ya que
se trataba de un estudio longitudinal con dos medidas de antes y
después, ademas de trabajar con las variables. Para el caso de
hipétesis; El estudio analizé las dos dimensiones de la variable y
sus indicadores, es decir, la media de los incidentes y el tiempo
de recuperacion de los incidentes escolares. Estos datos fueron
recolectados durante una entrevista con el responsable del area de
apoyo. El sistema consta de una base de datos alojada en un
servidor web, inventario y una aplicacién en linea accesible a
través de la web y a través de dispositivos mdviles. Resultado: En
la prueba de hipotesis, el valor de P de 0.00 es menor que 0.05,
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se asume que existe una

diferencia significativa entre las medias de falla y el tiempo de las



contramedidas. Conclusion: Por tanto, se concluye que si existe
diferencia entre los parametros de la variable de gestion de
incidentes antes y después de la implementacion del sistema

basado en el modelo de Service Desk. (p.5)

(Baygorrea Berrocal, D., 2017). en su tesis de titulacion, que tuvo el nombre
de “PROPUESTADE UN SERVICE DESK PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS A TRAVES DE ITIL,
EMPRESA COGESA, 2016”. nos describe que:
Se realizé con la finalidad de optimizar y mejorar los procesos de
resolucion de incidencias que suceden a diario en la organizacion,
apoyandonos con la ayuda de la tecnoldgica ya que gracias a los
avances en la informatica se logré elaborar una herramienta que
sea capaz de resolver los problemas de tiempos de respuesta,
calidadde servicio y mejoramiento de procesos. Se opt6 por
utilizar la metodologia holistica ya que proporciona criterios de
apertura con una metodologia integral y permite trabajar un
proceso global, evolutivo, integrador y concatenado. El tipo de
investigacion realizada fue proyectiva, no experimental y de
disefio longitudinal — transversal. Tuvo como unidad de analisis
una poblacion de 45 colaboradores de la empresa COGESA S.A.
para la recoleccion de informacion se utilizd como instrumentos
los cuestionarios que estuvieron orientados a recabar informacion
acercade las 4 siguientes dimensiones de la investigacion:
Infraestructura tecnoldgica, Capacidad de respuesta, Empatia e

informacion ; del mismo modo se emplearon entrevistas con la



finalidad de conocer las perspectivas de tres expertos que
participaban activamente en el proceso en estudio. Los resultados
adquiridos més la triangulacion realizada entre los datos
cuantitativos y cualitativos demostraron que la empresa urge la
necesidad de adquirir una solucion informética como el Service
Deskque permite resolver los principales inconvenientes que
actualmente esté sobrellevando malestar e incomodidad entre los

usuarios. (p.8)

(Castro Huaman, D., 2019). nos explica en su tesis titulada “SISTEMA

SERVICE DESK PARA LAGESTION DE INCIDENCIAS DEL AREA DE

SOPORTE” lo siguiente:
El objetivo de levantar procesos que ayuden a mejorar la calidad
del servicio TI. Esteestudio ha permitido conocer la situacién
actual del departamento y mediante encuestas y valoracion se ha
conseguido proponer procesos de solucion para mejorar los
servicios prestados basados en las buenas practicas de la fase de
Operaciones del servicio de ITIL V3. Fue elaborado y propuesto
con el proposito de optimizar el manejo de incidencias, eventos,
peticiones y problemas surgidos en el campo tecnologico de la
institucion para mejorar el tiempo de respuesta a las solicitudes
presentadas por los funcionarios de la Universidad Central del
Ecuador. Llegando a lasiguiente conclusion: de acuerdo a los
resultados presentados antes de haber implementado el sistema se
mostré un indice bajo del 100%, ahora los datos presentados
luego de haber implementado fueron que el sistema mostro un

indice medio del 93% y un indice alto del 7%. (p.16)



(Aguirre Zegarra, L., 2019). en la tesis de maestria titulada
“IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA DE MEJORA CONTINUA
BASADA EN ITIL PARA MEJORAR EL SERVICIO DE SERVICE DESK
EN UNAEMPRESA MINERA” nos detalla:
El trabajo se enfoca en el estudio de 4 hipotesis, 1 general y 3
especificas, que permiten demostrar la influencia positiva de la
implementacion de la mejora basada en ITIL en las variables
dependientes especificas con la finalidad de mejorar el servicio de
Service Desk brindado a la empresa minera; asi como la
satisfaccion de los usuarios de la empresa minera, puesto que se
dese6 aprovechar al maximo los recursos financieros,
tecnoldgicos y humanos; y asi alcanzar una maxima rentabilidad
en el menor tiempo posible. Respecto a la metodologia se
determin6 muestras representativas de acuerdo a cada hipotesis
estudiada con la utilizacion de instrumentos estadisticos para
medir el impacto que tuvieron las variables independientes en el
estudio, enfocados desde 2 tiempos, pre test y post test. Se
concluye lo siguiente Previo a la implementacion de la estrategia
de mejora continta basada en ITIL aplicada al servicio de Service
Desk de la empresa minera, se realiz6 un diagnostico situacional
respecto a los factores internos y externos de la empresa
tercerizada; con el fin de conocer sus principales fortalezas y
debilidades. El proceso de la implementacion tuvo una duracién
de 14 meses, desde el 1 de noviembre del 2015 hasta el 31 de
diciembre del 2016, con la cual se alcanzo una reduccion de

tiempos y el cumplimiento de los SLA; es decir, la agilizacion en



los tiempos de los tickets de atencion y resolucidn, asi como una
mayor organizacion de la documentacién de los procesos internos
del servicio; por consiguiente, se beneficié directamente a toda la
organizacion porque contribuyé con el cumplimiento de los

objetivos de la empresa. (p.9)

(Ramos Huaman, W. , 2019). en su tesis de maestria titulada

“IMPLEMENTACION DE SERVICEDESK Y LA GESTION DE

SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION EN LA

EMPRESA FUNDICION CALLAO, 2019” nos dice:

El presente estudio tiene por finalidad establecer la relacion entre
la implementacion de service desk y la gestion de servicios de
tecnologia de la informacion en la empresa Fundicion Callao S.A.
Esta relacion determind el planteamiento de una propuesta de
implementacion de service desk, a través de las buenas practicas
de ITIL4 para una mejora en la gestion de servicios de tecnologia
de la informacion. La investigacion se desarrollé tomando
antecedentes de estudios relacionados al tema tanto en el ambito
nacional e internacional. El nuevo enfoque de ITIL 4 fue dado a
conocer, a traves de los nuevos conceptos y teorias relacionadas al
tema. La metodologia utilizada fue de tipo hipotético deductivo,
alcance correlacional y disefiono experimental. La recoleccion de
los datos se realiz6 en la empresa Fundicion Callao, se utilizé un
cuestionario y se realizo la encuesta a 60 de 90 usuarios en sus
respectivas oficinas. Los datos fueron procesados en SPSS. Los
resultados evidencianque la relacion entre service desk y la

gestion de servicios es altamente significativa, segn rho



Spearman = 0,616, y un nivel de significancia de correlacion de
0.01 que corresponde a un 99% de seguridad de los resultados al
proceder con la implementacion. Por tanto, se concluye que la
implementacion de service desk es realmente importante en la
gestion de servicios de tecnologia de la informacion debido a su

relacion significativamente alta.(p.9)

(Fernando Martin, H., 2020). en su tesis “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO PARA LA
ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE DESARROLLO DE

SOFTWARE”nos dice:

La investigacion tiene como objetivo proponer una solucién que
le permita a la empresa agilizar sus procesos y realizar una
correcta asignacion de recursos a los casos que se presenten en la
atencion de peticiones de servicio. En conclusion La empresa en
estudio actualmente cuenta con un proceso de deficiente de
atencion al cliente, es por eso que se implementara una solucién
tecnoldgica que contribuya a agilizar los procesos y realizar una

correcta asignacion de recursos a los casos que se presenten.

(p-2)

(Jihuallanca Villafuerte, E. , 2017). en su tesis de titulacion profesional
que lleva como titulo “SISTEMA HELP DESK PARA LA GESTION DE
LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PARA LA EMPRESA

ELECTRO PUNO S.A.A. BASADO EN ITIL V3” nos comparte:

El presente trabajo de Investigacion tiene por objetivo mejorar la

gestion de los Servicios y Recursos de Infraestructura Tecnologica



ofrecidos a usuarios y clientes. La Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad Electro Puno S.A.A, antes de la
implementacion no contaba con una herramienta informatica que
permita registrar y gestionar adecuadamente los servicios de TI.
Es necesario mejorar, estandarizar el actual proceso de gestion de
infraestructura tecnolégica. Empleando labiblioteca de mejores
practicas propuestas por “ITIL” y la administracion del ciclo de
vida de los Servicios, se pudo organizar de mejor forma la gestion
de Servicios TI; gestion de activos del servicio y configuracion,
gestion del conocimiento, gestion de incidentes, gestion de
solicitudes de servicio, gestion de problemas. De esta manera los
usuarios y clientes de la empresa Electro Puno S.A.A, fueron
beneficiados con la implementacion del sistema help desk, ya que
se mejord la comunicacion, la disponibilidad de Servicios y
Recursos empresariales de TI. El sistema Help Desk fue
construido mediante las fases del ciclo de vida del Servicio basado
en ITIL V3 que son: Estrategia del servicio, disefio del servicio,
transicion del servicio, operacion del servicio, mejora continua.
Concluye que con la implementacion del sistema propuestose
logro desarrollar una herramienta que soporta los procesos que se
consideraron en la etapa de estrategia del servicio basado en ITIL
V3, de acuerdo a los procesos del disefio del sistema propuesto, el
mismo que permitié mejorar la gestion de la infraestructura

tecnoldgica. (p.15)



2.2. Bases Tedricas

El &rea de T puede ser considerada hoy en dia una de las areas mas importantes en las
empresas Yy lo que pase en esta puede afectar directamente a los ingresos, flujo de procesos
y desarrollo de actividades de estas. Por lo que su apoyo en un Service desk es lo mas
adecuado, aunque en la mayoria de los casos no se toma en cuenta este Gltimo. Existen
empresas que estan sumergidas totalmente en la tecnologia, estas requieren con méas
urgenciade este servicio.

Para saber que tan necesario es un area de T1 debemos ver lo que el gobierno de Tl
realiza. Este vincula los objetivos de TI con los objetivos comerciales. Garantizando que
estaarea proporciona servicios valiosos y de calidad, para lo cual se debe hacer un mejor
uso de sus recursos, mientras se analizan y comprenden los riesgos involucrados. Un
punto importante dentro de este es la formulacion de metas e indicadores y con este el
seguimientoy control continuo del desempefio de la organizacién.(Garcia Veloz, J.,2017)
La Tl es el uso de equipos informéticos y de telecomunicaciones para almacenar,
recuperar, transmitir y manipular datos, y generalmente se utiliza en el entorno de
empresas u otras organizaciones. Por otro lado, la tecnologia de la informacion se
desarrolla a partir de avances cientificos en los campos de la informaética y las
telecomunicaciones, es un conjuntode tecnologias que permiten el acceso, generacion,
procesamiento y comunicacion de informacion representada por diferentes
codigos.(Baygorrea Berrocal, D.,2017)

Todo recurso informatico que involucre informacidn, asi como el uso de esta, ademas que
este encargada de la comunicacion entre areas puede ser considerada tecnologia de la

informacidn, y son indispensables. El service desk enfocado a problemas originados en



estosrecursos, aportan significativamente al desarrollo de las actividades empresariales.

Desde un punto de vista estratégico, un service desk puede ser la una parte indispensable
para la organizacion. Para muchas personas, la mesa de ayuda es el servicio y
profesionalismo brindado por toda la organizacion o departamento. Esta hace la parte mas
importante de la prestacion de servicios la cual es "satisfaccion y percepcion del
cliente".(Garay Bernal, A.,2017)

Para la implementacion de un service desk,la metodologia que mas es utilizada es el marco
de buenas précticas ITIL(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion ) el
cual es que se usaré en este proyecto

ITIL es un marco de mejores practicas disefiado para promover la prestacion de servicios
de tecnologia de la informacion (T1) de alta calidad. ITIL resume un conjunto completo
de procedimientos de gestion disefiados para ayudar a las organizaciones a mejorar la
calidad yeficiencia de las operaciones de TI.(Baygorrea Berrocal, D.,2017).

La mesa de servicio juega un papel muy importante en todo el programa ITIL, porque su
objetivo es asegurar la prestacion de los servicios de Tl acordados con los usuarios
mediantela realizacion de actividades relacionadas con el resto del proceso ITIL. El
lanzamiento de una mesa de servicio para iniciar una implementacion mas amplia de

ITIL es una estrategia apropiada porque puede sentar las bases de la organizacién y
definir la realidad de las complejidades que enfrenta la organizacién al implementar la
disciplina y los procesos de calidad.(Montafiez Arquifiiva, N. & Montafiez Arquifiiva,

N.,2018).
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Etapas de la implementacion de soluciones de inteligencia de negocio

Para ejecutar proyectos de inteligencia empresarial, la tecnologia y los procesos
empresariales deben coordinarse de forma eficaz. Existe un modelo para clasificar
la madurez organizacional, el modelo de madurez empresarial incluye siete etapas,
estas siete etapas pueden determinar en que etapa una empresa aplicara la

inteligencia empresarial. Y asi lo hacen Diaz y Caralt (2015):

Etapa 1. Sin Bl. La informacion se puede encontrar en sistemas de
procesamiento de transacciones en linea (OLTP) que estan dispersos
en otros medios o incluso contenidos solo en la tecnologia patentada
de la organizacién. Se basan en la intuicion empirica, mas que en
datos consistentes. No utilizé datos de la empresa en las decisiones,

ni utilizé suficientes herramientas para comprender los hechos.

Etapa 2. No BI, pero puede acceder a los datos. Aunque algunos
usuarios pueden acceder a los de calidad y pueden utilizar la
informacion para justificar las decisiones empresariales, el
procesamiento formal de datos para las decisiones, no existe. Por lo
general, se utiliza Excel o algun tipo de informe para completar este
proceso. Se cree que debe haber una solucion para mejorar este

proceso, pero se desconoce la existencia de Bl.
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Etapa 3. El surgimiento de un proceso formal para tomar las
decisiones basado en informacion. Este es un equipo que interviene
la informacion y le permite reportar en base a los datos para tomar
decisiones basicas. Los datos se extraen directamente del sistema

comercial.

Etapa 4. base de datos. El impacto negativo en el sistema OLTP
llevd a la conclusion de que para la organizacidn es necesario un
repositorio de datos. El almacén de datos se considera una solucion

ideal para la generacion de informes.

Etapa 5. La crisis del almacén de datos y los informes se han
formalizado. El almacén de datos funciona correctamente y desea
que todos se beneficien de él para que se puedan formalizar los
informes de la empresa. Algunas personas han hablado de OLAP,
pero solo unas pocas han determinado verdaderamente sus

beneficios.

Etapa 6. Despliegue OLAP. Después de un periodo de tiempo, ni los
informes ni el acceso al almacén de datos pueden responder
satisfactoriamente a preguntas complejas. Las decisiones OLAP se
mostraran para estos perfiles. Las decisiones comienzan a tener un
impacto importante en los procesos comerciales de toda la

organizacion.
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2.3. Definicion de términos basicos

Desk:

Es aquella &rea de la empresa que tiene el objetivo de proporcionar un Unico punto
de contacto ("SPOC") para satisfacer las necesidades de comunicacion de los
usuarios y el personal de T1, y para cumplircon los objetivos de los clientes y
proveedores de T1 al mismo tiempo.

Servicio de sistema

Ademas, el mismo autor nos dice que el servicio utiliza el sistema de solicitud
detickets para gestionar sus tareas. De esta forma, cuando los usuarios
encuentran problemas, rellenan el ticket de la mesa de servicio (por teléfono o
mediante el portal de gestidn de incidentes) y luego los clasifican.

Un Service desk es Esuna especie de mesa de ayuda, que amplia méas servicios

de TI, como quejas, consultas y solicitudes de servicio.

Nos dice que TIL es parte de un conjunto de mejores practicasde gestion de
servicios de TI publicadas. Como proveedor de servicios, procesos, funciones y
otros requisitos de soporte de Tl de alta calidad, ITIL nos brinda orientacion. Nos
dicen que ITIL es una coleccionde publicaciones, o libreria, que sistematicamente
es un conjunto de buenas précticas para la gestion de servicios de TI. (p. 11)
Outsourcing:

Hay varias formas de definir eltérmino outsourcing o subcontratacion, que también
es un proceso Contratar proveedores externos para completar el trabajo

previamente realizado internamente.



3.

Cronograma de actividades
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Tabla 2

Cronograma del trabajo de investigacion

Actividades

1. Problema de la investigacién

Agosto

Producto/resultado

1.1 Descripeion de la realidad problematica Finalizado
1.2 Planteamiento del problema Finalizado
1.2.1 Problema general

1.2.2 Problemasgespeciﬂcos Finalizado
1.3 Objetivos de la investigacion Finalizado
132 Objetivos especificos Finalizado
1.4 Justificacion e importancia de la investigacion Finalizado
2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes Finalizado
2.1.1 Internacionales -
2.1.2 Nacionales Finalizado
2.2 Bases teoricas Finalizado
2.3 Definicion de términos X Finalizado
3. Cronograma de actividades X Finalizado
4. Recursos y presupuesto X Finalizado
5. Referencias bibliograficas X Finalizado
6. Aporte cientifico o académico X Finalizado
7. Recomendaciones Finalizado
8. Anexos Finalizado
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Tabla 3

Recursos y presupuesto del trabajo de investigacion

N° Partida presupuestal Cantidad Co(s;g ;?IZSHO C(gf]tgoﬁzts?'

1  Encuestador y evaluador 2 200.00 200.00

2  Lapicero 3 3.00 3.00

3 Hojas bond (paquete x 100 hojas) 1 10.00 10.00

4 Materiales de consulta 1 80.00 80.00

5 Impresion 4 5.00 20.00

6 anillado 5 8.00 40.00

7  Movilidad y otros 4 20.00 80.00
Total 25 326.00 433.00
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Aporte cientifico

Podemos apreciar que la implementacion ITIL basado en Actualmente, como tecnologia
de punto de contacto mejora la calidad de dichos servicios puesto que la empresa disminuyo
en un 40% de las demoras usuales, en ello se mejord el proceso de la gestion en al empresa
de Servicios Call center del Per (SCC) ene la ciudad de Lima, en ella se aposto a las
pruebas estadisticas que hubo un error de 0.87% Yy cuyos resultados se muestra a

continuacion:

v' Se pudo apreciar que dicha implementacién se produjo una prediccién de los
resultados en el punto de contacto que mejoro significativamente otorgando un error
de 3,455%.

v' Se pudo determinar de qué manera la implementacién de Service Desk de tecnologia
punto de contacto permita mejorar el rendimiento de los procesos en la Empresa,

Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021, obteniendo un error de 2.432%

v' Se pudo determinar de qué manera la Implementacion de Service Desk de tecnologia
punto de contacto permita mejorar el rendimiento de la calidad empresarial en la
Empresa Servicios Call Center del Perti (SCC) Lima-2021, otorgando un error de

1,415%.

v Se pudo determinar de qué manera la Implementacién de Service Desk de tecnologia
punto de contacto permita mejorar el rendimiento de las areas en la Empresa Servicios

Call Center del Pert (SCC) Lima-2021, otorgando un error de 1,976%.

v’ Se pudo determinar de qué manera la Implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita mejorar el rendimiento de los tiempos de
respuesta en la Empresa Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021,

otorgando un error de 2,123%.



7.

Recomendaciones

40



41

Se recomienda mejorar la implementacion de Service Desk de tecnologia punto de
contacto que permita mejorar el rendimiento de los procesos en la Empresa, Servicios

Call Center del Pert (SCC) Lima-2021

Se recomienda mejorar la Implementacion de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento de la calidad empresarial en la Empresa

Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021.

Se recomienda mejorar la Implementacion de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento de las areas en la Empresa Servicios Call

Center del Pert (SCC) Lima-2021.

Se recomienda mejorar la Implementacién de Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento de los tiempos de respuesta en la Empresa

Servicios Call Center del Pert (SCC) Lima-2021.
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Tabla 4

Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia del trabajo de investigacion

42

Problemas Obijetivos Hip6tesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable independiente Enfoque
¢De qué manera la Implementacién de Service Determinar como la implementacion de Laimplementacion de Service Desk de  Service Desk de Cuantitativo
Desk de tecnologia punto de contacto permita ~ Service Desk de tecnologia punto de contacto tecnologia punto de contacto mejorar tecnologia
mejorar de la calidad de los servicios en la que permita mejora de la calidad de los la calidad de los servicios en la punto de contacto Tipo
Empresa Servicios Call Center del Per(i (SCC)  servicios en la Empresa Servicios Call Center Empresa Servicios Call Center del Descriptivo y
Lima-2021? del Perti (SCC) Lima-2021. Pert (SCC) Lima-2021 Dimensiones explicativo
Problemas especificos e Especificacion de
e (De qué manera la Implementacion de Objetivos especificos Hipotesis especificas requerimientos Disefio

1"

Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento
de los procesos en la Empresa Servicios
Call Center del Pert (SCC) Lima-2021?
¢De qué manera la Implementacion de
Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento
de la calidad empresarial en la Empresa
Servicios Call Center del Perd (SCC)
Lima-2021?

¢De qué manera la Implementacion de
Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento
de las areas en la Empresa Servicios Call
Center del Pert (SCC) Lima-2021?

¢De qué manera la Implementacion de
Service Desk de tecnologia punto de
contacto permita mejorar el rendimiento
de los tiempos de respuesta en la
Empresa Servicios Call Center del Perd
(SCC) Lima-2021?

Determinar de qué manera la
implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita
mejorar el rendimiento de los procesos en
la Empresa Servicios Call Center del Pert
(SCC) Lima-2021.

Determinar de qué manera la
Implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita
mejorar el rendimiento de la calidad
empresarial en la Empresa Servicios Call
Center del Pert (SCC) Lima-2021.
Determinar de qué manera la
Implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita
mejorar el rendimiento de las areas en la
Empresa Servicios Call Center del Peru
(SCC) Lima-2021.

Determinar de qué manera la
Implementacion de Service Desk de
tecnologia punto de contacto permita
mejorar el rendimiento de los tiempos de
respuesta en la Empresa Servicios Call
Center del Pert (SCC) Lima-2021.

La implementacion de Service
Desk de tecnologia punto de
contacto mejora rendimiento de
los procesos en la Empresa
Servicios Call Center del Perl
(SCC) Lima-2021

la Implementacion de Service
Desk de tecnologia punto de
contacto mejora el rendimiento de
la calidad empresarial en la
Empresa Servicios Call Center del
Per(i (SCC) Lima-2021

la Implementacidn de Service Desk
de tecnologia punto de contacto
mejora el rendimiento de las areas
en la Empresa Servicios Call
Center del Pert (SCC) Lima-2021.
la Implementacion de Service Desk
de tecnologia punto de contacto
mejora el rendimiento de los
tiempos de respuesta en la Empresa
Servicios Call Center del PerG
(SCC) Lima-2021.

Disefio
Elaboracion
Transicion
Mantenimiento

Variable dependiente
Calidad de los servicios

Dimensiones
e Eficiencia.
e Eficacia

Pre experimental

Poblacién
45 personas

Muestra
16 personas

Técnica para la
recoleccién de datos
Encuesta

Instrumento para
recoleccion de datos:
Cuestionario



Anexo 2: Disefio metodoldgico a4

Segun la Sunedu indica que; El trabajo de investigacion: aborda un tema de manera precisa y
limitada basandose en una revision de la literatura actualizada, un método para analizar la
informacion recopilada y presentar los resultados. En este sentido, puede incluir uno o mas

componentes de la tesis.

Enfoque de la investigacion: Cuantitativo

Respecto a este enfoque, Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) detallan lo siguiente:
Cada paso precede al siguiente y no podemos "saltarnos™ ni saltarnos los
pasos. El orden es estricto, aunque por supuesto podemos redefinir
determinados periodos. Se parte de una idea que se vuelve mas claray,
una vez definida, se trazan los objetivos y las preguntas de la
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco tedrico o de
opinidn. A partir de las preguntas se establecen hipotesis y se identifican
variables; un plan establecido para probarlos (disefio); variables
medidas en un contexto dado; Las medidas obtenidas se analizan
mediante métodos estadisticos y se extraen una serie de conclusiones

sobre la (s) hipotesis (s). (p. 4).

Variables de investigacion
v" Independiente: Service Desk de tecnologia punto de contacto

v" Dependiente: Calidad de los servicios
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Tipo de investigacion: descriptivo

Respecto a este tipo de investigacion, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) detallan lo siguiente:
Especificacion de atributos, particularidades y complementos de individuos,
conjuntos, procesos para que sean analizados (...) gracias a estoseran utilizados para la
medicion, recopilacion y control de toda la informacion sobre métodos y variables de

forma independiente o colectiva. (p. 92).

Tipo de investigacion: explicativo
Respecto a las investigaciones basadas en experimentos, Hernadndez, Fernadndez y Baptista (2014)
expresan lo siguiente:
Porque analizan la relacion entre una o més variables dependientes e independientes para
buscar la primera relacion causa-efecto. Y segundo, aqui esté el estudio que explica (.. ..).

Basado en métodos cuantitativos y modelos inferenciales. Se basan en supuestos
preestablecidos, las variables de medicidn y su aplicacién estan sujetas a conceptos
predeterminados; A medida que el investigador crece, se enfoca en la coherenciay la
eficiencia mientras intenta tomar el control de la situacion. (p. 150)

Por lo tanto, el estudio propone un disefio de antecedentes y un enfoque cuantitativo, donde
se analiza y explica en detalle, tanto en términos de variables dependientes como
independientes.

Disefio de investigacion: pre experimental
Sobre este disefio, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) detallaron las siguientes definiciones:

Realizar pruebas grupales antes de la estimulacion o tratamiento experimental, luego
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tratamiento, y finalmente probar después de la estimulacién (...), hay un punto de
referencia inicial para ver el nivel de unconjunto de variables antes de la estimulacion,
es decir, hay un grupo de seguimiento. (p. 141).

La investigacion se basara en el disefio pre-experimental, ".

Poblacion y muestra de estudio

La poblacion de estudio estard conformada por los colaboradores del Service Call Center que

intervienen Son 45 personas, abordadas en su totalidad. De este grupo, participaron en la prueba

inicial, 16 personas.

Técnica de recoleccion de datos
La investigacion en al cual se trabaj6 se usao la técnica de la encuesta :
Tabla 7

Caracteristicas del cuestionario para la recoleccion de datos
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ANEXO 3 DIAGRAMA DE CLASES DEL AREA ALMACEN

Diagrama de clases registrar devolucion:

En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de Registrardevolucion lo cual ejecuta

el procedimiento almacenado Registradevolucion,el cual registra en la tabla CE_producto.

- Para realizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas.

USUARIO

{frem DESPUES)

| '
UI_Registrar devolucion

{from INT ERFACES)

@)

CE_Productomedida

(from ENTIDADES)

@)

CE_Producto

ffrom ENTIDADES)

C

CC_Registrar devoluef
{from CONTRY

&codigoproductomedida
codigoproducto
l%cudigounidadmedida
alor
&estado
&fechacreacion
&fechamodificacion
Q)c0d|g0usuan0m0d|ﬁcacmn
&fechausuariocreacion

& Codigoproducto
nombre
Q}descn’pcioﬂ
l%codigomarca
&codigotipo
l%cudigo
& stock
& stocckminimo
& stockmaximo
&tiempoEspera
&codigocompatibilidad
fechacreacion
Q)fechamodiﬁcacion
Q}codigousuariocreacion
l%codigousuariomodiﬁcacion

CE_Inventario

firom ENTIDADES)

l%codigoinventario
serie
l%fechaingreso
&fechasalida
&estado
&codigocompra
&codigoproducto
codigoventa
|Q}fechacreacion
&fechamodificacion
%codigousuariocreacion
Q}codigousuariomdiﬁcacion

O

CE_Productoproveedor

O

CE_Proveedor

{from ENTIDADES) {from ENTIDADES)

& codigoproductoprovesdor & Codigoproveedor

&codigoproducto &razonsocial
&codigoproveador &direccion
&estado &telefono
&echacreacion &correo
&fachamodificacion &ruc

&fechacreacion
&fechamodificacion

l%codigousuariocreacion
l%codiguusuariomudiﬁcacion

l%codigousuariocreacion
l%codiguusuariomudiﬁcacion

fig. 11Diagrama de clases registrar devolucion al proveedor




Diagrama de generar reporte de stock de los repuestos:
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En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de GenerarReportedeStockdelos

Repuestos lo cual ejecuta el procedimiento almacenado GenerarReportedeStockdelos Repuestos

.el cual se consulta a latabla producto.

- Para realizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

e Producto
e Tipo
e Marca

e Productofoto.

O

CE_Tipo
{from ENTIDADES)

&CodigoTipo
&Descripcion
&Estado
@CodiguCaieguria
&fechacreacion

&fechamodificacion
&codigousuariocreacion
&codigousuariomodificacion

)

O

CE_Marca
(from ENTIDADES)

&cofligomarca
&nombremarca
estado
&feghacreacion
&fechhmodificacion
@codig usuariocreacion
@codigou uariomodificacion

Ul_Generar reporte de stock de los repuestos

USUARIO
{from DESPUES)

{from INTERFACES)

@

CC_Generar reporte de stock de los repuesto

{from CONTROLES)

Q i

CE_Productofoto
(from ENTIDADES)
&codigoproducto
&link
Gestado
&fechacreacion
&fe chamodificacion
@codigousuariomodiﬁcacion
codigousuariocreacion

fig. 12 Diagrama de clases generar reporte de stock

C%_F’rodudo
{from ENTIDADES)

&Codigoproducto
&nombre
@descripcion

codigomarca
&codi goipo
&codigo
&stock
&stocckminimo
&stockmaximo
&tiempoEspera
&codigocompatibilidad
fechacreadon
&fechamadificacion
&codigousuariocreacion
&codigousuariomadificacion
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1.1.1. Diagrama de clases de Registrar ingreso y salida de repuestos:
En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario registrar ingreso y salida de repuestos

lo cual ejecuta el procedimiento almacenado , registrar ingreso y salida de repuestosel cual se

consulta a la tabla inventario.

- Para realizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:
e Inventario
e Producto

e Compra

O —O

Ul_Registraringreso y salida de

CC_Reqistraingreso y salida CEimeniaic CE_Compra
repuestos ! -
USUARIO i FNTERFACES) {from CONTROLES) (from ENTIDADES) o
{foen DESELIES) &codigoinventario N
&serie cog1gocompra
&kchaingresd &codigopersonal
&fechasalida Sfechacompra
CE_Producto &estado Q’”Ugemp_md”m
- &codigocompra N cantidd
(irom ENTIDADES) B baoareiith descripcion
&Codigoproducto &codigoventa %estado
&nombre &fechacreacion Beod fecha
@descripcion &fechamodificacion éodlgoprovegdor
Scodigomarca &codigousuariocreacion & ferherenan
Scodigotipa &codigousuariomodificacion 5 Fachamadicacion
&codigo codigousuariocreacion
&stock Q)comgousuanomodmcacmn
&stocckminimo
&stockmaximo
&ftiempoEspera
&codigocompativilidad
&fechacreacion
&fechamodificacion
&codigousuariocreacion

@codigousuariomodiﬁcacion

fig. 13 Diagrama de clases registrar ingreso y salida de productos.

Diagrama de clases de registrar:



50

En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de Registrar Repuestos,registrar

compatibilidad y registrar medidas lo cual ejecuta en los procedimiento almacenado registrar

compatibilidad ,registrar productos y registrar medidas ,el cual se consulta a las siguientes tabla

producto,compatibilidad y productomedida.

Ul_Registrar Compatiblidad  CC_Registra compatibilidad

{om INTERFACES) {from CONTROLES)

(5

CE_Modelo

/

|
9 [
Ul_Registrar Repuestos CC_Registrar producos

USUARIC (fom INTERFACES) {from CONTROLES)

*—

{from DESPLES)

(fom ENTIDADES)
T Boodigomodelo
Bydeciipeion
%estado
Byfechacreacion
CE Mator Bfechamodificacion
(from ENTIDADES) __%codiﬂousuarbueadon
wcodigom ctor fi
%dﬁdipd on
Byfechacreacion

CE_Marce' Ryfechamodificacion
Thom ENTIDADES) wwdigoususriouesdon

CE_Producto Bphombremarcs

{omENT DADES)

Codigoproducio Bpfecamodificacion

Ul_Registrar Medidas CC_Registramedigas %nomb{e Q)oodig ususriocreacion
( FACES) Npescioci Bycodigouguariomodificacion
PRTERFALEY) okl oo Bycodigomarca 9
Byeodigotipo ; CE_Tipomarca
%f:g(@ i {from ENTIDADES)
/ Bystocominimo E:’diqolipomsrm
% Bystockmaxi mo desaripcion
CE_Unidadmedida Q CE_Productomedida By = - Bpestado
{from ENTIDADES) (from ENTIDADES) Bycodigocompatibilidad R Byfechacreacion
Q)mdigounidadmedidia CE_Medida Byoodigoproductomedida fechacreacion <"0"\..\T IDADES) bfechamodl.ilcwo?
unidad (romENTIDADES) Bpcodigoproducto = icaton ; P g
%tsdo Boodi did i i i i iocreadon Bylink codigoususriomedificacion
Biech ;i Y yamerioa Byusior Bycodigoususriomedificacion o, Bpestado S
Byfechamodificcion r Bpestado i
Bcodi i ificacion. B %estsdu. Bytechacreacion Bytechamodificacion

Byfechamodificacion
%wdigousuatiom odificacion
fechaususriocreacion

Boodi i ion B
icaci

n
Emdigcususviouesdon

%mdigousuariomodiﬁmdon

fig. 14 Diagrama de clase registrar producto.
PROPUESTA:

= Registrar proveedor.

» Realiza pedidos de repuestos.

wmigousuariamcdifimdon
%mdigoususrioueau’on

= Genera reporte de repuestos con stock minimo.

= Generar reporte de compra.



Realiza el orden de compra

@

Registra Proveedor por sistema

(from AREA_DE _COMPRA)

// salicita cotizacion

Eminte reportes de produdos a

@ \punmagmafse por sistema

Registra factura del proveedor Almacena comprabante de pago

£nuna base de datos

fig. 15 Diagrama propuesta para el area de compras.

Verffica proforma pedido

(from AREA_DE

_________ %

USUARIO
(from DESFUES)
Reqistra cuadro de cotizacion
canear Comprbante de pago
(Genera reporte de compra por 7 '
sistema :

o1

_COMPRA)

\

,/JRGVEEDOR

(from AREA_DE _COMPRA)

Muestra precios productos con
cotizacion
(from AREA_DE _COMPRA)

Entrega comprobante de pago

Enviar Comprobante de Pago
elecctronico
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ANEXO 4 DIAGRAMA DE CLASES DEL AREA COMPRA

Diagrama de clases generar reporte de compra.

En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de generar reporte decompra lo cual
ejecuta en el procedimiento almacenado generar reporte compra, el cual se consulta a las

siguientes tabla compra.

- Pararealizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

= Compra
=  Proveedor
=  Producto

= Inventario

@—0—0—8—20

Ul_Generareporte de compra CC_Generar reporte CE_Compra CE_Proveedor
USUARIO {from INTERFACES) {from ENTIDADES) {from ENTIDADES)
(from DESPUES) &codigocompra &Codigoproveedor
& codigopersonal &razonsocial
&fechacompra &direccion
&numeroproducto &jtelefono
&cantidd &correo
Q%scripcion & &ruc
estado fechacreacion
CE_Inventario &fecha A fechamodificacion
&codigoproveedor cgdigousuariocreacion
(rom ENTIDADES) CE_Producto codidpusuariomodificacion
Qcod;%goinyentario {from ENTIDADES) cacion \
serie g ; :
o @ Codigoprodicto chmgousu_anocre_ :
ecnaingreso @nombre &codigousuariomodificacion
&jfechasalida &escripd
&estado descrlpcmn
Qcodigocompra cod|gom_arca
. codigotipo
&codigoproducto i CE_Compradetalle
A &codigo =
&codigoventa
; &stock (from ENTIDADES)
&pfechacreacion &stocckmini
&fechamodificacion StoccRminimo &codigocompradetalle
&stockmaximo ;
@codigousuariocreacion @t' E @comgocompra
&codigousuariomodificacion & Hempocspera &codigoproducto
cod|gocompat|_b|hdad &cantidadestado
&yfechacreacion &fechacreacion
&fechamodificacion &fechamodificacion

&scodigousuariocreacion

: e &codigousuariocreacion
&codigousuariomodificacion

@codigousuariomodiﬂcacion
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fig. 16 Diagrama de clases generar reporte de compra.
Diagrama de clases generar reporte de repuestos con stock minimo:
En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de generar reporte de repuestos con

stock minimo lo cual ejecuta en el procedimiento almacenado generar reporte de repuestos con

stock minimo ,el cual se consulta a las siguientes tabla inventario.

- Pararealizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

= |nventario

= Marca

=  Unidadmedida

=  Productomedida

=  Producto

=  Productofoto



O

CE_Marca

(TomENTDADES )
Smdigomams
%nomtzema ca

ado
%‘lecrsuesu’cn
&yfechamodificacion
%oodigousuaioueacion
codi gous uario medifi cacion
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@

CE_Unidadmedida

(MENT DADES)
ﬁuodigounidsdmedidia
Sunidad
%estado
Q)fa:hs oeadon
& fechamodificcion
Q)oodigousuaiormdiﬁca:ion
Q)wdigousuaioueacion

|
@

Ul_Generareporte de repuestos con stock  CC_Generar reporte de rg

minimo
USUARIO (o INTERFACES)
{rom DESPUES)

CE_Productcfoto

{fom ENTIDADES)
Ewdigopmdudo
link
Q)estado
%feehaaeanion
&fechamodificacion
%nodigousuaiormdiﬁcacion
codigousuariooreacion

fig. 17 Diagrama de clases generar reporte.

-
w

ipuestes con stodk minimo

(from CONTROLES)

1

CE_Inventario
{from ENTIDADES)
@oodigdnvenh:io

Byserie
Bofechangreso
Spfechasslida

CE_Producto Bpestado CE_Productomedida
- &codigocompra
{from ENTIDADES) QA i Qomzmmnes '
Q)Codi oproducto hed g
Q):or:bre Q)fechaaeanion %Dodigoptodudo
&desaipcion &yfechamedificacion %Dodigounidsdmedida
Q)uodigcmams Q)Dodigcusuaiouemion alor
Q)wdigdipo Q)codigcmuaionndificacion A Q)Etado.
i =0
%::go &fechamodificacion
&stocckminimo & codigousuariomodificacion
ockmaximo &fechausuariozeacion
Q)tiempoEspem
& codigocompatibi lidad
fechacreacion
&fechamodificacion

%nodigoususioaeacion

Q?nodigousuaiomodiﬁcacion
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Diagrama de clases registrar proveedor.
En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de registrar proveedor minimo lo cual

ejecuta en el procedimiento almacenado registraproveedor ,el cual registrar a las siguientes tabla

proveedor.
- Pararealizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:
= proveedor
= productoproveedor
= proveedordetalle
= persona
’ Productoproveedor
(rom ENTIDADES)
&codigoproductoproveedor
&codigoproducto
odigoproveedor
estado
@fechacreacion
@fechamodiﬁcacion
@codigousuariocreac}on
. j @cudigousuariomodlﬁcacion
Ul Registra roveedor CC_Resgistra proveedor CE_Proveedor Q
USUARID {rom WTERSACED) (fom CONTROLES) fomENT DADES)
gt CE_Persona
{from DESPUES) %Codigoproveedor CE_ProveedorDetalle
&razonsocial (from ENTIDADES) (from ENTIDADES)
&ydireccion &codigoproveedor Rcodigopersona
telefono &codigopersona &nombrepersona
&comeo Bcargo apelido
&nc &estado &Direccion
&fechacreacion &fechacreacion &sexo
@fschamodiicacion @fechamodiﬁcacion &fechaacreacion
&codigousuariocreacion &codigousuariocreacion &fechamodificacion

&codigousuariomodiicacion &codigousuariomodificacion &@codigousuariocreacion
®codigousuariomodificacion

fig. 18 Diagrama de clases registrar proveedor.
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Diagrama de clases realizar pedidos de repuestos.
En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de realizar pedido de repuestos lo cual
ejecuta en el procedimiento almacenado relizarpedidoderepuestos,el cual realiza a la siguiente

tabla compra.

- Pararealizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

= Compra

=  Proveedor

* Productoproveedor

= Compradetalle

= Tipo

=  Producto

= Marca
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O

Ul_Resliza pedidos de repuestos CE_Compra CE_Proveedor
USUARIO (from INTERFACES) ) MMENTDADES
( ) CONTROLES) L : ) (remENTIGhOES)
{t]omDESPUES) &Codigoprpvesdor
Q’oodigopefsoml %' 5
Mechscomp'a %a;on dl
Eynumeropraducto %trec ok
%mntidu qelel:e 2
%desaipdon Q)ruc
CE_Compradetalle %feu:: &ptechacresdion
{MomENTIDADES) Q)eodigopvoveedo' Bptechamodifichdon
Suodigocomptsdetslle Q)fecmaeedon Q;o?digomu.ano .cior.\
woodigooompla Q”edmmodiﬁusdon Q)eodlgousuanomad ficacion
Bpcodigoproducto &codigoususriooeacion
Bycantidadesado " igousuariomedificadon
q CE_Tipo
8yfechacreacion
Byfechamodificadon (from ENTDADES)
Bycadigousuariogeadon &CodigoTipo
&codigoususriomadifi cacion ByDesripdon
R BpEstado
&CodigoCategoria CE_Producto CE_Productoproveedor
echacresdon (from ENTIDADES) (oM ENTIDADES)
@feehamodifieaeion - - =
Q)oodigousuarioueaeion >
%miaommriommiﬁmu’on GE. Marca gnon.\bl.e :ﬁgozﬁi
] {trom ENTIDADES) Prodpianl 4 d
B 9
& &fechacescion
Snombrema = %migp &fechamodificacion
Bpestado ; o5k & codigoususriooreacion
o Drechacrescion Systoodmini S dificacion
i 8,
%codgc\smrioaeedun S
iempoEspera
%wdigousuatiomodiﬁeaeion &, R;.n po! W
8pfechacreacion
Byfechamodificacion

fig. 19 Diagrama de clases realizar pedido de repuestos.

%cod igousuariocreacion

%wdigcususliomodifi cacion



PROPUESTA EN EL AREA DE VENTA:

Registra cliente juridico.

= Consulta stock por sistema.

= Consulta de producto.

= Registra pedido.

= Genera comprobante de venta.

= Genera reporte de venta.

<<includex>
consulta stock por sistema Consulta Producto par sistema
A
Registra Cliente Juridico ceincludass!

T

Registra Venta por sistema

USUARIO
(from DESFLUES)

Genera comprobante de venta por sistema

Genera reporte de venta por
sistema

fig. 20 Diagrama propuesta.

O

Solicta pedido por mensagje

Salicita pedido \
[fom AREA_DE _VENTA) CLENTE

(from AREA |DE _VENTA)

solcita pago
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Diagrama De Clases Del Area De Venta

Diagrama de clases consultar producto:

En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de consultar productoy consultar stock

lo cual ejecuta en el procedimiento almacenado consultarproducto, el cual se consulta a la

siguiente tabla producto.

- Pararealizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

=  Producto
= Inventario
=  Marca

= Tipo

fig. 21 Diagrama de clases consultar producto.

}_.

Ul_Consultar stoc

(from INTERFACES)

@ O

Ul_Consultar producto
USUARIO (from INTERFACES)

{from DESPUES)

@)

CE_Tipo
(from ENTIDADES)
&CodigoTipo
&Descripcion
&Estado
&CodigoCategoria
&jfechacreacion
&fechamodificacion
&codigousuariocreacion

@codigousuariomodiﬁcacion

CC_Consultar producto
(from CONTROLES)

CE_Producto
{from ENTIDADES)

@Codigoprodudo

&nombre
&descripcion
&codigomarca
&codigotipo
&codigo
&stock
&stocckminimo
&stockmaximo
&tiempoEspera
&codigocompatibilidad
&jfechacreacion
&jfechamodificacion
Qcodigousuariocreacion

Qcodigousuariomodxﬁcacion

O

-_Inventario

(from ENTIDADES)
codigoinventario
&serie
&fechaingreso
&fechasalida
&estado
&codigocompra
&codigoproducto
&codigoventa
&jfechacreacion
&jfechamadificacion

&codigousuariocreacion
Q;codlgousuanomodn'cacwn

O

CE_Marca

{from ENTIDADES)
&codigomarca
nombremarca
&estado
&jfechacreacion
&fechamodificacion
&codigousuariocreacion

&codigousuariomodificacion
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Diagrama de clases Generar comprobante de venta

En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de generar comprobante deventa lo cual

ejecuta en el procedimiento almacenado generarcomprobantedeventa,el cual genera a la siguiente

tabla venta.
- Para realizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:
v' Venta
v' Clinte
v" Usuario
v" Producto
v Marca

v" Tipocomprobante
v' Persona
v Moneda

v' Mediopago
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Q CE_Usuario
/E_C liente (fram ENTIDADES)
@ }—. O— (from ENTIDADES) _%:W
! T Bcodigociente &fuenta
‘ ®nombrecliente clave

Ul_Genera comprobante de venta CE_Venta &rnc &fechacreacion

CC_Generar comprobante de venta &ONI &fechamodiicacion
USUARIO (from INTERFACES) {from CONTROLES) {from ENTIDADES) Qcodigodocumento @codiggu uariocreacion
{from DESPUES) @codigove_nta &fechacreacion &codigousyariomodificacion
corelativo &fechamodficacion
Rsubtotal &codigousuariocreacion
®descuente  Gcodigousuariomodiicacion
Q)mv i S ——
) estado
CE_Producto CE_Tipo_Comprobante ®fechacreacion
{from ENTIDADES) CENeres T e {UmPIAE) Q)Q)fechamodiﬁcacion CE_Persona
————————————— (fiom ENTIDADES) codigocomprobante codigousuariocreacion from ENTIDAD!
Qcmgwmuuo———-@codigomarca nombrecomprobante &cadigousuariomodificacion “om_ il
&nombre Bnombxi ®fechacreacon = ——— Bcodigopersana
Sdescripcion n&n e &fechamodiicacion nombrepersona
i estado ¢ R Bapeli
&codigomarca Bhaceen &codigousuariocreacion apelido
di'gp"p° S chamodifcacon  Peodigousuariomodifacion @&mc'ﬂ”
codigo - M—— SeX0
®stock Scod gousuariocreacion ) ®fechaacreacion
&stocckminimo codigousuariomodiicacion CE_Medio_Pago &fechamodiicacion
IO e T {irom ENTIDADES) 4 A
&stockmaximo _ﬁ Qcomgousuanocreamon
®fiempoEspera codigomediopago ®&codigousuariomodificacion
&codigocompatibilidad %descnpcmn_ _—
&fechacreacion CE_Moneda &fechamodicacion
&fechamodicacion (from ENTIDADES) fechacreacion
Qcodigousuariocreacion %qulgousu_anocre_acmp
&codigous uariomodificacion &codigousuariomodificacion

fig. 22 Diagrama de clases generar comprobante de venta.

Diagrama de clases generar reporte de venta :

En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de generar reporte deventa lo cual ejecuta
en el procedimiento almacenado generar Reporte deventa, el cual genera a la siguiente tabla

venta.

- Para realizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:
v' Venta
v' Cliente

v" Producto
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USUARIO

(from DESFUES)

Ul_Genera reporte de venta

ffrom INT ERFACES)

O3

CE_Producto

{from ENTIDADE )

UI_Generar reporte de venta
{from CONTROLES)

&Codigoproducto
%nombre
%descripciun

codigomarca

&codigotipo

&cadigo

&stock
Q}stucckminimo
Estockmaximo
&tiempoEspera

&codigocompatibilidad
Q}fechacreacmn
8fechamodificacion

CE Venta

from ENTIDADES)

&codigowenta
Ebcomelativo
%subtota\

& descuento
IGV
&estado
Q}fechacreacion
&fechamodificacion
Q}codigousuariocreacion
Q)cudiguusuariomdiﬁcacion

CE_Cliente

{from ENTIDADES)

@codigocliente
%nombrecliente
Bpruc
0N
&cod igodocumento
Q}fechacreacion
&fachamodificacion
Q}cudigousuariocreacion
Q}codigousuariomodiﬁcacion

&rcodigousuariocreacion
%codigousuariomodiﬁcacion

fig. 23 Diagrama de clases generar reporte de ventas.

Diagrama de clases registrar cliente:
En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario registrar cliente lo cual ejecuta en el

procedimiento almacenado registrar cliente, el cual registrar a la siguiente tabla cliente.

- Para realizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

[J Cliente

[0 Usuario
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o 0

Ul_Registrar cliente juridico CC_Registra Cliente Juridico CE_Cliente
USUARIO firom INT ERFACES) (frg CONTROLES) (from ENTIDADES)
{from DESPUES) @codigocliente

&nombrecliente
&ruc

&DNI
&codigodocumento
CE_Usuario &fechacreacion
{from ENTIDADES) @fgchamodﬁcacmq
: - odigousuariocreacion
Scodigousuario &codigousuariomodificacion
uenta
chave
&fechacreacion
@fechamodiﬁcacion
@codigousuariocreacion
cadigousuariomodificacion

fig. 24 Diagrama de clases registrar cliente.
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Diagrama de clases registrar venta :
En el siguiente diagrama se tiene el siguiente formulario de registrar venta lo cual ejecuta en el

procedimiento almacenado registrar venta ,el cual registra a la siguientetabla venta.

- Pararealizar esta operacion se requiere de las siguientes tablas:

v' Venta

v" Producto

v Tipo

v’ Marca

v" Usuario

v Medio_pago

v' Tipo_comprobante
v" Moneda

v/ Factura_electronica
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[J Cliente

@

FacturaElectronica

O

(Mom ENTIDACES)
smigofadulaelemmi ca CE_Medio_Pago
archivo
fysiado - i M
Byfeechaceacion Ug;ﬂ"m?d iopego
Epfechamodificacion esqipenn
Eycod igousuariooreacion Epfechamodifi u.won
Q)nodigousualiomediﬁ cacion x 3 3 < Eyfechaceacion
—_— igousuariooreacion
Bycodi iooreaci
"* /<\ Q)oodigousumiomcdiﬂ cacion
Ul_Registra Venta CE Verta Q
USUARIO (o INTERFACES) CC_Regista Venta S CE_Tipo_Comprobarte
(om DESPUES) Byrotigoventa (MENTDADES)
Epconelativo Scodigocomprobante
%su btotal %nombvewmncbante
Bydescuento Byfecha gea u'or.|
CE_Tipo CE_Producto iy Q}ng!amod{ﬁesuop
- . CE_Marca Eestado CE Clienie %u_:dla ousueriogreacion
PERENTENCES) (Tom ENTIDACES) Byfechaceadon = 8ycodigousuariomadifi cacion
ByCodigoT & Codi & ificaci
%Dﬁuipdon %nomb'e %wdlgoman:a AA g v =
BpEstado Bydesaipcion nombrema & i i ifi caci 8 f
& CodigoCategoria &codigomarca %M“A e S
fechaceacion codigotipo enhaue.a.uorf [ &on
&fechamodificacion &codigo Q)fe.charmd.mmuq B)codigodocumento
&codigousuarioceacion Systock de b fechaceacion
&codigousuariomadifi cacion & ini Ryoodigousuariomatif cacion &fechamodificacion
_— %stodtmaxi mo %wdigousuuioueaeion
i CeMoresa  Smdaomaianotiacon
fechacreacion {rom ENTIDADES)
Byfechamodificacon
Q}wdiqousuuioueadon
%Dﬂdiqousuuiomcdiﬁ cacion

fig. 25Diagram de clases registrar venta.



66

VISTA LOGICA DEL SISTEMA

Controles del sistema

O

CC_Generar reporte de stock de los repuestos CC_Generar reporte compra

CC_Resgistra proveedor CC_Registrar devolucion

CC_Generar reporte de repuestos con stock minimo CC_Registra Cliente Juridico



CC_Generar reporte de repuestos con stock minimo

CC_Regqistrar producos

CC_Reqistra compatibilidad

CC_Generar reporte compra
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Entidades del sistema:

CE_Unidadmedida

& codigounidadmedidia
&punidad
&estado

& fechacreacion
&xfechamodificcion
& codigousuariomodificacion
& codigousuariocreacion

CE_Tipomarca

& codigotipomarca
scripcion
&estado
&fechacreacion
&xfechamodificacion
& codigousuariocreacion

& codigousuariomodificacion

@

CE_Compatibilidad
S-codigocompatibilidad
&xcodigoproducto
&Ex.codigomarcamotor
&estado
&-codigomodelo
& fechacreacion
&fechamodificacion
&x.codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

@

CE_Productomedida

Sycodigoproductomedida
&-codigoproducto
&x.codigounidadmedida
Evalor
Erestado

& fechacreacion
&fechamodificacion
&.codigousuariomodificacion
&fechausuariocreacion
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O

CE_Modelo

S codigomodelo
Spdecripcion
Spestado
Sfechacreacion
&yfechamodificacion
Spcodigousuariocreacion
Spcodigous uariomodificacion

CE_DetalleVenta

¢CodigoDetalleVenta
& CodigoProducto

&-CodigoVenta
&DescripcionProducto
&Cantidad
&-PrecioVenta
& Descuento
&SubTotal
&total
&fechacreacion
&-fechamodificacion
&xcodigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

O

CE_Motor

&x-codigomotor
S-descripcion
& fechacreacion
&:-fechamodificacion
S-codigousuariocreacion
&xcodigousuariomadificacion

@

CE_Producto

SpCodigoproducto
Snombre
S-descripcion
S-codigomarca
S-codigotipo
S.codigo
Spstock
Spstocckminimo
&pstockmaximo
&tiempoEspera
&codigocom patibilidad
&y fechacreacion
&fechamodificacion
&codigousuariocreacion
&pcodigous uariomodificacion
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CE_DetalleVenta

)

CE_Producto

¢CodigoDetalleVenta
&:CodigoProducto
&CodigoVenta
&DescripcionProducto
& Cantidad
S PrecioVenta
& Descuenio
&-SubTotal
Extotal
&-fechacreacion
&xfechamodificacion
S-codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

& Codigoproducto
&nombre
S-descripcion
&-codigomarca
&.codigotipo
&codigo
&pstock
&stocckminimo
Spstockmaximo
StiempoEspera
&-codigocom patibilidad
&fechacreacion
&.fechamodificacion
&codigousuariocreacion
Spcodigousuariomodificacion
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@

CE_Marca

&x.codigomarca
&:nombremarca

Erestado
& fechacreacion
& fechamodificacion
E.codigousuariocreacion
&:-codigousuariomadificacion

@

CE_Tipo

S»CodigoTipo
SpDescripcion
SpEstado
&-CodigoCategoria
&-fechacreacion
Spfechamodificacion
&-codigousuariocreacion
Srcodigousuariomodificacion
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@

CE_Productofoto

& codigoproducto
& link
E.estado
& fechacreacion
&-fechamodificacion

&:-codigousuariomodificacion
E.codigousuariocreacion

@,

CE_Medida

&-codigomedida
Epdescripcion
Erestado
&fechacreadion
& fechamodificacion
&-codigousuariocreacion
&.codigousuariomodificacion

@

CE_Tipo

&-CodigoTipo
&:Descripcion
&pEstado
E.CodigoCategoria
&fechacreacion
& fechamodificacion
&codigousuariocreacion
&scodigousuariomodificacion

C

CE_Marca

&:-codigomarca
E-.nombremarca

Erestado
& fechacreacion
& fechamodificacion
&codigousuariocreacion
&x.codigousuariomodificacion
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@,

CE_DetalleVenta

¢CodigoDetalleVenta
&:CodigoProducto
&:.CodigoVenta
&DescripcionProducto
E.Cantidad
&PrecioVenta
&:Descuento
&SubTotal
Exfotal
&xfechacreacion
& fechamodificacion
E.codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

O

CE_Producio

SCodigoproducto
&nombre
&r-descripcion
Srcodigomarca
&xcodigotipo
S-codigo
Estock
& stocckminimo
&:stockmaximo
EtiempoEspera
&x.codigocompatibilidad
& fechacreacion
&fechamodificacion
S-codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

O

CE_Medida

&.codigomedida
&descripcion
Erestado
&fechacreadion
& fechamodificacion
E.codigousuariocreacion
& codigousuariomodificacion

C

CE__Productofoto

&x.codigoproducto
&plink
Erestado
& fechacreacion
&-fechamodificacion
&.codigousuariomodificacion
&:-codigousuariocreacion
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@

CE_Compradetalle

@

CE_ProveedorDetalle

&-codigocom pradetalle &-codigoproveedor
&.codigocompra &Ex.codigopersona
&ncodigoproducto &-cargo
&-cantidadestado &estado
&fechacreacion & fechacreacion
&fechamodificacion S-fechamodificacion
&-codigousuariocreacion &xcodigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion S-codigousuariomodificacion
CE_Proveedor
CE_Persona &Codigoproveedor
&x-codigopersona Sprazonsocial
&:nombrepersona Sdireccion
& apellido &telefono
& Direccion Scormeo
S.sexo &ruc
&fechaacreacion &fechacreacion
& fechamodificacion Syfechamodificacion
&:-codigousuariocreacion & codigousuariocreacion
&».codigousuariomodificacion &codigous uariomodificacion
CE_Cliente )
Srcodigocliente CE_Categoria
&:nombrecliente Scodigocategoria
ggﬁl &xdescripcion
'%codigodocun]ento Q)fe%‘leasc'raeda(::ion
&rfechacreacion i X
&-fechamodificacion @fe_ChamOdl_ﬁcacmr_'
Sp-codigousuariocreacion l%codlgousuanocreacmn
S»codigousuariomodificacion Spcodigousuariomodificacion




@

CE_Usuano

&:-codigousuario
Excuenta
Sclave

& fechacreacion
& fechamodificacion
&:-codigousuariocreacion
&».codigousuariomodificacion

@

CE_Productoproveedor

&x.codigoproductoproveedor
& codigoproducto
&x.codigoproveedor
Eestado
& fechacreacion
&-fechamodificacion
&-codigousuariocreacion
Srcodigousuariomodificacion

C

CE_Inventario

E.codigoinventario
Eserie
& -fechaingreso
S-fechasalida
Spestado
&xcodigocompra
Srcodigoproducto
&:-codigoventa
& fechacreacion
&fechamodificacion
&x.codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

@,

CE_Compra

&-codigocompra
&.codigopersonal
&:fechacompra
E:numeroproducto
&:-cantidd
Er.descripcion
Eestado
&xfecha
&-codigoproveedor
&xfechacreacion
& fechamodificacion
E.codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion




CE_Venta Q
&x.codigoventa
S-comelativo
& subtotal CE_Productosede
&.descuento &r-codigoproductosede
SIGV &:-codigosede
Eestado Er.estadocodigoproducio
& fechacreacion &fechacreacion
&-fechamodificacion &fechamodificacion
&codigousuariocreacion & codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion &-codigousuariomodificacion
FacturaElectronica CE_Sede
&x.codigosede
& codigofacturaelectronica &nombre
&archivo Erestado
Srestado E.codigoempresa
Spfeechacreacion & fechacreacion
& fechamodificacion Exfechamodificacion
&-codigousuariocreacion S-codigousuariocreacion
&-codigous uariomodificacion &-codigousuariomodificacion
CE_ComprobanteDigitali...
CE_Estado &-codigodigitalizado
S-codigoestado Sarchivo
&-descripcion &-codigousuario
& codigousuariomodificacion &-codigocompra
&-codigousuariocreacion &fechacreacion
& fechacreacion &fechamodificacion
& feechamodificacion §>codigousuariomodiﬁcacion




C

CE_Empresa

&.Codigoempresa
&nombre
Evruc
E-direccion
Stelefono
Sxcomeo
Sestado
&:-codigousuario
& fechacreacion
&fechamodificacion
Ex.codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

C

CE_Personadocumento

&x.codigodocumento
&:-codigopersona
&numero
Eestado
& fechacreacion
&fechamodificacion
Srcodigousuariocreacion
&xcodigousuariomodificacion

@

CE_Tipopersona

& codigocolaborador
escripcion
&restado
& fechacreacion
&yfechamodificacion
Ex.codigousuariocreacion
&-codigousuariomodificacion

C

CE_Documento

&-codigodocumento
&-descripcion
&xfechacreacion
&xfechamodificacion
Srcodigousuariocreacion
&xcodigousuariomodificacion




Interfaz del sistema :

JUI_Registrar Compatiblidad

JUI_Registrar Repuestos

JU1_Registrar devolucion

JUL_Generar reporte de stock de los repuestos

I_Registrar Medidas

JUIL Genera reporte de compra

JUIL_Registrar ingreso y salida de repuestos

JUI Registra Venta




UI_Realiza pedidos de repuestos

I Registrar cliente juridico

JUI_Consultar producto

IU_genera reporte derepuestos
con stock

UI_Genera comprobante de venta

1_Consultar stock

JUI_Genera reporte de venta

UI_Registra proveedor




AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

Juan Pablo Jeria, Gerente de Excelencia Operacional, hace constar su conformidad para que se
inicie en la empresa Servicios Call Center del Pert (SCC) la realizacion del trabajo de investigacion
titulado: “Implementacion de Service Desk de Tecnologia Punto de Contacto parala Mejora de
la Calidad de los Servicios en la Empresa Servicios Call Center del Perd (SCC) Lima-2021,
cuyo autor es Martin Leoncio Andrade Palacios con DNI 70263228, quien ejerce el cargode
Analista de Operaciones dentro de nuestra empresa, cabe resaltar que este trabajo tiene fines
académicos, sin fines de lucro alguno, donde se examinara a nivel gerencial los servicios ofrecidos

por la empresa a fin de poder realizar las mejoras correspondientes.

Atentamente,

.........................

icietde Call Génter dol Peri S.A



