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Titulo

“CEB - Proyecto Integral de Software Corporativo - Seleccion e Implementacion de
Metodologia de Desarrollo”

Introduccion

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar los siguientes puntos principales:

1. Presentacion del Proyecto Integral de Software Corporativo para la Cooperativa de
Electricidad Bariloche Ltda. (CEB).

2. Seleccidn de la Metodologia de Desarrollo de Software para dicho proyecto.
Implementacion de la Metodologia de Desarrollo de Software seleccionada.

En el primer punto se brindara una introduccién a la organizacién CEB, descripcidn de la
problematica actual y la consecuente formulacién del proyecto integral de desarrollo de
software corporativo a medida que ha decidido emprender la compafiia con el propédsito
final de dar solucidn a dicha problematica.

Luego en la segunda seccidon de este trabajo se presentara una introduccidn al proceso de
desarrollo de software y estado del arte de las metodologias mas utilizadas, con el
objetivo de definir la metodologia a utilizar en el proyecto corporativo CEB.

Finalmente en la tercera y ultima seccidn, la cual considero la mds importante de este
trabajo, se dara implementacién a la metodologia seleccionada, pasando por las distintas
fases, disciplinas y actividades que la metodologia especifica.

Debido a que el proyecto corporativo se encuentra actualmente, a nivel de alcance
funcional del software final, en la primera de 5 etapas macro (denominadas Releases del
Proyecto) se acotara el alcance de esta uUltima seccion a presentar la implementacién de la
metodologia con las restriccionesen las disciplinas que la conforman, actividades,
documentacion generada propias de la etapa en la que se encuentra el proyecto. Sin
embargo, a ser cada etapa o Release una iteracidn sobre un mismo proceso, lo presentado
considero es lo suficientemente representativo para cumplir con el objetivo de este
trabajo.
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CEB - Proyecto Integral de Software Corporativo

Introduccion a la organizacion

La Cooperativa de Electricidad Bariloche Limitada es una organizacidn que tiene
actualmente cerca de 60 afios de existencia como tal y ha sufrido numerosas
modificaciones en su estructura durante el transcurso de dicho periodo de tiempo hasta la
actualidad, aumentando gradualmente su complejidad, tamafio y demads factores de
disefno.

La organizacidén en su estructura actual presenta una cumbre estratégica conformada por
el Consejo de Administracion y su Gerente General, luego una linea media agrupada por
producto o mercado objetivo (Energia, Telecomunicaciones, Saneamiento, Servicios
Comunitarios) y a su vez por funciones, con niveles de Direccion y Supervisién. A su vez, la
CEB cuenta con una gran estructura de staff de apoyo conformada por areas agrupadas
por funciones (Contaduria, Pagos, Cobranzas, Sistemas, Administracién de Personal, etc.)
con niveles similares de Direccidn y Supervisidn.

En contraposicion, la organizacion carece de areas o sectores de Staff o Analistas que
estandaricen los procesos de trabajo, aunque hay un grado de normalizacion de los
mismos pero esta dada por otros factores, uno de ellos es la regulacion y control que
posee la CEB de organismos externos.

Finalmente, se encuentra el nucleo operativo de la organizaciéon que contiene cerca del
70% de los empleados de la misma.

En la siguiente figura se muestra un organigrama resumido de la organizacidn:
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Siguiendo el esquema de Organizacion en Cinco Partes, concepto utilizado en el primer
modulo de esta Especializacién en Management, podemos decir que la CEB estd
estructurada entonces de la siguiente forma:

e Apice Estratégico: Estd conformada por el Consejo de Administracién y la
Gerencia General. Contiene el 6,5% del total del personal.

e Linea Media: Estd conformada por las Direcciones de cada servicio, Supervisores
y Capataces. Contiene el 14,5% del total del personal.

e Staff-Analistas: Ausente en la organizacién.

e Staff de Apoyo: Estd conformada por las unidades que brindan un servicio
indirecto a la organizacion, éstas son Administracién de Personal, Liquidacién de
Haberes, Contaduria, Finanzas, Tecnologia de la Informacién (TI), Pagos,
Compras, Legales, Recepcién y Telefonistas. Contiene el 10% del total del
personal.

e Nucleo Operativo: Esta conformada por el personal operativo de los distintos
servicios. Contiene el 69% del total del personal.
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UEB - Estractura en Cinco Fates
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Descripcion del problema

Como se menciond en el punto anterior, la organizacién carece de dreas o sectores de
Staff y Analistas que estandaricen los procesos de trabajo con lo cual existe en la misma
una disparidad y desintegracién en los procedimientos y tareas que se realizan
diariamente.

Sumado a esto, el negocio y mercado en el que esta inmersa la Cooperativa ha
evolucionado y sufrido cambios significativos en los ultimos 10 afios provocando que las
herramientas y procedimientos actuales no satisfagan en gran medida las necesidades del
mercado y en consecuencia no acompaiien la evolucién del mismo.

En lo referente a la tecnologia, es sabido y vivido a diario los cambios, actualizaciones y
nuevos conocimientos que se presentan en este sentido que brindan cada vez mas apoyo
y soporte a nuestra vida, lo notamos en la vida cotidiana, en nuestros hogares, actividades
de todo tipo y fundamentalmente en las organizaciones, légicamente la Cooperativa no es
la excepcion y es necesaria una actualizacién tecnoldgica en hardware vy
fundamentalmente en software que permita un mejoramiento continuo en todos los
procesos y den soporte a la toma de decisiones de la organizacion.

Por todo esto, la CEB ha decidido emprender un proyecto corporativo de transformacién
de sus procedimientos de negocio apoyados en un sistema informatico integral
desarrollado a medida, para implementar una mejora significativa en la gestién de sus
areas de negocio y de soporte interno.

Es requerimiento fundamental utilizar metodologia, paradigmas y herramientas de
desarrollo y documentacidon de software de ultima generacidon para cumplir con los
objetivos propuestos. Para ello el equipo de proyecto ha sido capacitado por la firma SUN
Microsystems en los aspectos referidos anteriormente.
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Objetivos del proyecto

A partir de diferentes reuniones con integrantes del dpice estratégico y responsables de
las direcciones de alto nivel de la organizacion se formularon los siguientes objetivos para
el proyecto:

e Contar con una solucién informatica que soporte los niveles de complejidad de una
empresa Cooperativa como la CEB, tales como: prestacion de multiplicidad de
servicios; requerimientos regulatorios y de fiscalizacidn especificos; integrante de
un grupo econémico; terminales que deben acceder a las bases de datos centrales
de forma remota en linea (Villa La Angostura, Usina Pto. Moreno, etc.); altos
niveles de exigencia de calidad de los servicios por parte de los Asociados.

e Incorporar a través de este proyecto en la CEB, técnicas profesionales de
Administracion de Proyectos, Metodologias de Desarrollo de Software Corporativo
y una estructura adecuada para llevar adelante las mismas (PMO).

e Introducir al equipo de Tl de la organizacién en metodologias de gestién que
permitan transformar a esta drea en un servicio de negocio orientado a satisfacer a
los clientes interno/externo, tanto durante la implementacién como en la etapa de
mantenimiento.

e Reducir los costos por licencias de uso y mantenimiento de software de terceros.

e Disminuir el costo de mantenimiento de los sistemas propios de la CEB.

e Mejorar la eficiencia de gestion en las dreas de Servicio de Energia, Saneamiento,
Telefonia, TV por Cable, Internet, Servicio de Salud SEAS, Sepelio, RRHH, Finanzas,
Administraciéon y Consejo de Administracién.

e Implementar procesos homogéneos y optimizados que permitan reducir los ciclos
de gestidn y consolidar las actividades de las distintas areas que participan de los
mismos.

e Simplificar la extraccion y elaboracion de informacién operativa y de control de
gestion, como consecuencia de la integracién entre los componentes del sistema y
los procesos que el mismo soporta.

e Facilitar la atencidon de Asociados, permitiendo acceder en los momentos de
contacto a la informacion que de los mismos se dispone en la CEB: datos
personales, operaciones, reclamos, servicios contratados, etc.

e Eliminar las actividades manuales o efectuadas a través de sistemas o bases
desintegradas, en especial cuando se tratan de procesos principales de gestidn
(“procesos core”).
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e Garantizar un adecuado sistema de seguridad de accesos sobre las distintas
funcionalidades de la nueva solucién y auditoria sobre los datos que se generen.
e Capacitar al personal de la CEB en los nuevos procesos a implementar, tanto los
definitivos como los de transicion durante las distintas etapas de implementacion.
e Capacitar a los usuarios de la nueva solucién en el uso correcto y eficiente de la
misma.
Analisis FODA
Fortalezas
e Conocimiento del negocio tanto del equipo del proyecto como de los usuarios
clave intervinientes en el mismo.
e Experiencia del equipo de proyecto en metodologias de desarrollo de software y
en proyectos corporativos.
e Uso de consultoria externa de renombre como apoyo, asesoramiento vy
acompafiamiento en el proceso.
e Al tratarse de un desarrollo in-house a medida la compania posee el 100% de la

propiedad intelectual, codigo fuente, etc. de la solucidn de software resultante.

Oportunidades

Aprovechamiento del conocimiento y expertise de los recursos profesionales
internos de la compafiia para llevar a cabo el proyecto.

Redefinicién y redisefio de los procesos de negocio “core” de la organizacién
logrando una adaptacién y actualizacién de acuerdo a la evolucion del mercado y
negocio en la ultima década.

Actualizacion de la plataforma tecnolégica dejando a la organizacién adaptada a
las necesidades de la actualidad mitigando los riesgos existentes por obsolescencia
tecnoldgica.

Brindar una solucién que permita mejorar la toma de decisiones de los niveles
directivos de la compaiiia de forma de alinearse con la estrategia empresarial.
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Debilidades

Con los recursos actuales no puede conformarse un equipo de proyecto completo,
es necesario incorporar nuevos recursos calificados para los roles
correspondientes.

Algunos miembros del equipo no estan asignados 100% al proyecto que puede
ocasionar desvios en los tiempos si no se realiza una correcta asignacion de
recursos y tareas.

Gran parte del apice estratégico de la organizacion (Consejo de Administracién)
contempla cargos renovables en el tiempo con posibilidad de que las nuevas
figuras modifiquen las decisiones de indole estratégico que impacten
significativamente en el proyecto.

Al no ser la CEB una software factory la prioridad y apoyo hacia el proyecto pueden
verse afectados en el tiempo.

Amenazas

No conseguir en tiempo y forma los recursos previstos para incorporar al equipo.
Seleccionar una metodologia de desarrollo de software no acorde para este
proyecto y objetivos previstos y como consecuencia que no se obtengan los
resultados esperados en los tiempos, costos y alcance estipulados.

Que recursos claves para el proyecto se desvinculen de la CEB durante la ejecucidn
del mismo.

Que no se cuente con las funciones de alguno de los roles claves del proyecto
(Gerente de Proyecto, Aseguramiento de Calidad, Gestién de Cambio, Arquitecto
de Software).

Que las areas usuarias no pongan a disposicién en tiempo y forma a sus recursos
para las tareas de relevamiento, pruebas o validaciones que le fueren requeridas
durante la ejecucién del proyecto.

Que la conducciéon de la CEB decida discontinuar el proyecto en alguna etapa
intermedia que no corresponda a un hito, por razones politicas y/o econdmicas.
Que surjan requerimientos externos (regulatorios, impositivos, etc.) o internos
(nuevas unidades de negocio) que tenga alto impacto en el disefio del proyecto, no
conocidos o contemplados durante la etapa de relevamiento del mismo.

Que definiciones del alto impacto permanezcan sin resoluciéon durante un tiempo
tal que las torne camino critico del proyecto.
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Seleccion de Metodologia de Desarrollo

Introduccion al Proceso de Desarrollo de Software

La industria del software ha experimentado un crecimiento y cambios exponenciales en la
mitad de siglo desde su creacidon. Ha habido grandes cambios en las tecnologias,
lenguajes, sistemas operativos, redes, protocolos de comunicacién, software y el proceso
de desarrollo de software ha cambiado a la par de las mismas. Cuando se utilizan para
desarrollar tecnologias orientadas a objetos (Object-Oriented/0O0) se deben aplicar
procesos de desarrollo orientados a objetos (OOSD de aqui en adelante) ya que dichas
tecnologias influyen en los procesos.

En el desarrollo de software, la metodologia se refiere a la organizacién de alto nivel del
proceso de desarrollo. A lo largo de la historia de la industria del software se han creado
cientos de metodologias. Las metodologias OO incorporan los conceptos de orientacion a
objetos en el proceso de desarrollo OOSD y componen el mismo en una determinada
cantidad de fases (Inicio, Elaboracién, Construccién, Transicion). Dichas fases estan a su
vez conformadas por procesos (también llamados disciplinas para no confundir con el
proceso OOSD) y éstos ultimos por actividades. Las actividades son ejecutadas por el
equipo de proyecto y se generan diagramas, documentos, software los cuales son
denominados artefactos en la metodologia y son generados con herramientas, una de las
mas utilizadas y es el Lenguaje Unificado de Modelado (UML).
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Influye en la
seleccion de
herramientas

Implementadas

por herramientas
Q Da soporte alas

actividades

Direccidn

del Flujo

A\

0OO0SD — Piramide Jerarquica

En la figura anterior se muestra la relacion jerarquica entre las fases, procesos, actividades
y las herramientas para crear artefactos en el proceso OOSD.

Para dar soporte a las actividades el equipo de proyecto utiliza varias herramientas para
analizar, modelar y construir el software tales como procesadores de texto, UML,
entornos de desarrollo integrados, etc.

Un artefacto producido en una actividad puede ser input de otra actividad, por ejemplo,
un diagrama de caso de uso generado en la fase de Andlisis Funcional es utilizado en el
proceso de Disefio para determinar los componentes de software necesarios para
satisfacer los requerimientos funcionales definidos por los casos de uso.

Los artefactos generados son generalmente definitivos salvo algunos casos en los que son
generados de forma temporal para ser utilizados en otras, por ejemplo, en el proceso de
relevamiento de requerimientos en Analista de Negocio produce un documento de Visidon
(el artefacto) a partir de las primeras entrevistas con el cliente que, dependiendo de las
necesidades del mismo, es reemplazado posteriormente por el Documento de
Especificacion de Requerimientos del Sistema (SRS).
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Como se menciond los artefactos pueden ser documentos, diagramas y software. El
objetivo principal del desarrollo de software es construir un Software, el artefacto final,
gue satisfaga los requerimientos definidos en el SRS.

Procesos o Disciplinas del Proceso 00SD

El proceso OOSD define siete procesos o disciplinas principales:

1. Relevamiento de Requerimientos: Se determinan los requerimientos del
Sistema a través de las entrevistas con el cliente.

2. Analisis de Requerimientos: Se analizan, refinan y modelan los requerimientos
relevados.

3. Arquitectura: Identificar los riesgos del proyecto y mitigarlos o controlarlos
modelando la estructura de alto nivel del Sistema.

4. Disefo: Se crea el Modelo de Solucién del Sistema que satisfaga los
requerimientos.

5. Construccion: Se codifica el software definido en el Modelo de Solucién del
Sistema.

6. Pruebas: Se realizan las pruebas de forma de cumplir con las expectativas
definidas en los requerimientos.

7. Implementacion: Se instala el Software en el ambiente de produccién.

Las disciplinas 1 y 2 pueden fusionarse en unaunicadenominadaAnalisis Funcional y las 5,
6y 7 pueden agruparse en una denominada simplemente Construccion.
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Paradigma de Programacion 00

Si bien dichos procesos son independientes de la tecnologia o paradigma que se

seleccione para el proyecto, el paradigma orientado a objetos es el mds ventajoso
respecto de los demads y es el que serd utilizado en este proyecto.

Se muestra a continuaciéon una comparativa entre el paradigma procedural y el orientado

a objetos:

Paradigma Procedural

Paradigma OO

Estructura

Jerarquia de tareas y
subtareas

Red de objetos de
colaboran entre si

Facilidad de modificacion
del Software

Software rigido que es muy
dificultoso de modificar

Software robusto facil de
modificar

Reusabilidad

Poca reutilizacion, copy-
paste

Alta reutilizacion a través de
composicion de objetos,
herencia, etc.

Configuracion de casos
especiales

Generalmente con if-else-
switch

Comportamiento
polimérfico facilita la
configuracién

Separacién funcional

Cdédigo no modular, no
permite separacion
funcional

Cédigo modular, permite
separacién funcional

Modelar Software

El inicio de cada proyecto de software comienza con una idea del cliente. Para construir la

realizacién de dicha idea el equipo de proyecto debe crear una serie de modelos

conceptuales que permiten transformar la idea en un software.

El modelado de software permite principalmente:

v Visualizar sistemas nuevos o existentes.

v" Comunicar decisiones al cliente.
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v" Documentar las decisiones de cada proceso o disciplina del OOSD.

v Especificar la estructura (estatica) y el comportamiento (dindmico) de los
elementos del sistema.

v’ Utilizar un template para construir el software.

El 00SD como Transformaciones de Modelos

La siguiente figura muestra como se puede representar el proceso OOSD a través de una
serie de transformaciones de modelos:

RNFs _-I

— N

\

_
Modelo RFs
Conceptual

del Cliente

El proyecto comienza con un modelo mental o conceptual del cliente, luego se realiza el
relevamiento de requerimientos y el proceso de analisis donde dicho modelo conceptual
es transformado en un Modelo de Requerimientos. Los requerimientos no funcionales
(RNFs) de dicho modelo generan el Modelo de Arquitectura el cual define la estructura de
alto nivel del software a construir. Los requerimientos funcionales (RFs) generan el
Modelo de Disefio que define los componentes abstractos de software. El Modelo de
Diseno se une al Modelo de Arquitectura para generar el Modelo de Solucién del Sistema
el cual especifica la estructura detallada de la solucién y es utilizado como guia para la
codificacién del software.
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Metodologias 00SD

La metodologia se refiere a la organizacién de alto nivel del proceso de desarrollo y
permite transformar los requerimientos del cliente en una solucién de software que los
satisfaga. Existen mejores practicas en las metodologias de desarrollo de software, entre
ellas estan:

» Dirigida por casos de uso.

Dirigida por la calidad del Sistema.
Centrada en la arquitectura.
Iterativa e incremental.

Basada en modelos.

YV V VYV

Basada en las mejores practicas de disefio.
Las metodologias OOSD mas utilizadas son:

» Cascada: Es una de los metodologias mas antiguas y tradicionales de desarrollo de
software. Es una Unica fase en la cual todos los procesos o disciplinas se realizan de
forma secuencial. Esta metodologia no soporta el desarrollo iterativo.

0 Aplica cuando:
= Los equipos de proyecto numerosos con diferentes roles.
= El proyecto tiene riesgos minimos.
0 Desventajas:
= Esresistente a los cambios en los requerimientos.
= Genera documentacidn pesada.

» Proceso Unificado de Desarrollo de Software (USDP): Es la versidn no-propietaria
de la metodologia RUP. Organiza el proceso en cuatro fases: Inicio, Elaboracién,
Construccion y Transicion.

0 Aplica cuando:
= la cultura de la organizacidn esta orientada a procesos.
= Equipos de proyecto con miembros con roles flexibles.
= Proyectos de mediana/larga escala.
= Los requerimientos pueden cambiar.

0 Desventajas:
= Genera un proceso y documentacion pesados.
= Complicasi el proyecto es de pequefia escala.
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» Proceso Unificado de Rational (RUP): Es la version comercial de la metodologia
USDP, soportada por un set de herramientas de Rational.

0 Aplica cuando:
=  Mismas razones que USDP.
= |la compafiia posee el set de herramientas de Rational.

0 Desventajas:
= Mismas que USDP.
= Curva de aprendizaje que requiere el set de herramientas utilizadas

con RUP.

» SunTone Architecture: Es compatible con la metodologia USDP, desarrollada por la
firma SUN Microsystems. Utiliza las mismas fases que USDP poniendo énfasis en la
arquitectura, especialmente para aplicaciones corporativas.

0 Aplica cuando:
=  Mismas razones que USDP.
= Aplicaciones corporativas, principalmente si requieren de una
arquitectura compleja, n-capas.
0 Desventajas:
= Mismas que USDP.

» Programacion Extrema (XP): Es un referente de las metodologias denominadas
“agiles” y una marcada salida a las metodologias tradicionales. Se focaliza en la
facilidad del cambio y comunicacién dentro del equipo de proyecto y con el
cliente.

0 Aplica cuando:
= La cultura de la organizacién permite experimentar durante el
proceso de desarrollo.
= Equipos de proyecto pequefios y con espacios de trabajo flexibles.
= Equipos de proyecto experimentados.
= Los requerimientos cambian frecuentemente.
0 Desventajas:
= Genera escasa documentacién.
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Metodologia seleccionada

Algunos factores importantes a tener en cuenta para seleccionar una metodologia
determinada son:

e Cultura de la organizacién, orientada a procesos, orientada a producto, etc.

* Equipo de proyecto, poca experiencia en el mismo requiere una mayor estructura
y que personas cumplan diferentes roles.

e Tamano del proyecto, un proyecto extenso requiere de mayor documentacién y
comunicacién entre los involucrados (stakeholders).

e Estabilidad de los requerimientos, cudnto pueden cambiar en el tiempo.

Los experimentados en el desarrollo de software y la bibliografia al respecto indican que
no existe una metodologia por excelencia para lograr que un proyecto sea exitoso,
concepto con el cual comparto totalmente. Uno puede llegar a buen puerto de varias
maneras y cada proyecto es diferente, la metodologia seleccionada para el mismo debe
ser analizada como tal y son muchas las variables que intervienen para escogerla, tales
como cultura de la organizacion, dimensidn y objetivos del proyecto, expertise del equipo,
entre otras.

Unido a esto, uno puede definir y seleccionar una metodologia que no sea estrictamente
la original, sino que esté adaptada a las necesidades del proyecto y tome conceptos
ventajosos de varias metodologias. Considero que este es un punto fundamental de un
buen Management y Gestidn de procesos de desarrollo de software, conocer las distintas
metodologias y no solamente saber determinar cudl de ellas aplica sino también tener la
capacidad de definir una “propia” tomando los conceptos que apliquen de las distintas
no aplique en su totalidad.

metodologias, en los casos en que la “original”
Por lo expuesto, no existe una receta en la seleccion de metodologia en los procesos de
desarrollo de software que aseguren el éxito de los mismos, lo demuestra el alto
porcentaje de proyectos que se abandonan o descontindan, aun habiendo seleccionado la
metodologia correcta. Esto indica que existen muchos otros factores y variables que se
deben administrar correctamente para no fracasar, referidas al alcance, costos, plazos,
conocimiento de la tecnologia, arquitectura, riesgos del proyecto, etc.

Es el caso de este proyecto que se definird una metodologia que no es estrictamente la
original sino un hibrido de varias, se utilizard como base la metodologia OOSD SunTone
Architecture, compatible con la USDP y tomando algunos conceptos importantes de las
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metodologias agiles como el desarrollo iterativo e incremental para cada uno de los
denominados Releases del proyecto.

La metodologia OOSD SunTone Architecture estd especializada para aplicaciones
corporativas, centrada en la Arquitectura del Sistema, propone 4 fases principales, Inicio,
Elaboracién, Construccién y Transicion. Los procesos o disciplinas que propone son
Relevamiento de Requerimientos, Andlisis, Arquitectura, Diseifo, Construccidon, Validacién
e Implementacion. Si bien no serd totalmente estricto ya que por ejemplo la Arquitectura
serd definida para todo el proyecto, para cada Release habra iteraciones sobre dichas
disciplinas y se desarrollaran diferentes prototipos de moédulos antes del Release Final.
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Implementacion de Metodologia de Desarrollo

Como se menciond previamente para este proyecto seutilizard como base la metodologia
O0SD SunTone Architecture, compatible con la USDP y tomando algunos conceptos
importantes de las metodologias agiles como el desarrollo iterativo e incremental para
cada uno de los denominados Releases.

La metodologia OOSD SunTone Architecture estd especializada para aplicaciones
corporativas, centrada en la Arquitectura del Sistema, propone 4 fases principales, Inicio,
Elaboracién, Construccion y Transicion.

Los procesos o disciplinas que propone son Relevamiento de Requerimientos, Analisis,
Arquitectura, Disefio, Construccidn, Validacion e Implementacion.

Debido a que el proyecto corporativo se encuentra actualmente en los comienzos de su
primer Release se acotara el alcance de este trabajo, en lo referente a la implementacién
de la metodologia seleccionada, a brindar una explicacion de las disciplinas que la
conforman ypresentar la documentacién y artefactosgenerados hasta el momento o
pertenecientes al primer Release, salvo para la disciplina de Arquitectura la cual si es
definida y documentada para todo el proyecto.

Actividades Preliminares

Equipo de Proyecto - Stakeholders

Un stakeholder es cualquier persona o grupo de personas que tienen un interés en el
proyecto. El conjunto de stakeholders incluye desde la perspectiva del cliente a los
usuarios, managers y el equipo completo de proyecto desde la perspectiva de desarrollo.

De acuerdo a dicho concepto y la metodologia seleccionada se presenta a continuacién
figura con la conformaciéondel equipo de proyecto:
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Stakeholders

Accionistas del Proyecto Gerente de Proyecto

Managers Analistas de Negocio

Usuarios Arquitecto de Software

Disefiadores

Desarrolladores

Soporte Técnico

Migracion de Datos

Testers

Implementador

Gestion del Cambio

De acuerdo a dicha estructura, se define una cantidad de 16 recursos para conformar el
equipo de proyecto (sin tener en cuenta a la perspectiva cliente). La organizacion cuenta
actualmente con los recursos para conformar el 50% del equipo con lo cual para la
ejecucién del proyecto sera necesario contratar el 50% restante de recursos, priorizando a
los profesionales locales o de la region.

Planificacion

El proyecto tendra una duracion completa de 36 meses (144 semanas) a partir de su kick-
off. Como se menciond estard conformado por seis etapas denominadas “Releases” de
acuerdo a los procesos de negocio y servicios involucrados.

Si bien se ha generado el cronograma detallado (Gantt Project) del proyecto, para este
trabajo se presenta el plan de implementacion de alto nivel del proyecto y el mapa de
macroprocesos / funcionalidades /releases:

Pagina 22



CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacién de Metodologia de Desarrollo

Plan de Implementacion de Alto Nivel

@ Release L1 Prototipo
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Kick-off Semana Semana Semana Semana Semana Semana
40 72 84 112 128 144
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Mapa Macro-procesos / Funcionalidades / Releases

Cadena de valor

Recaudaciones Recaudaciones Gestidon Mora

R3

Facturacion Facturacion de Servicios R2

Compras
Correspondencia Correspondencia Fraude Fraude
Gestion

de
Compras

Atencion al
Cliente

Técnico

Operacion y Mantenimiento
RS R1 Gestion

Reclamos

Almacenes R4 Iy
Relacion

con el
cliente

)
R
0]
Vv
E
E
D)
0]
R

Stock e
Inventario

Ordenes de Admin de

Bienes de Registracion bai
Uso Contable Trabajo Servicios

Soporte / Negocio . Ordenes de Referencias
FOHEIONIEAS Gestion de Proyectos Trabajo

MacroprocesoS

Funcionalidades

Reportesde  Estadisticas R4 Calidad
ST Operativas Calidad ’ Releases
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Presupuesto

Analogamente a la planificacidn, si bien se ha generado el presupuesto detallado para el proyecto para este trabajo se presenta se el
presupuesto macro del proyecto por Release:

Costo Mano de Compras Capacitacion
LR Meses obra [$] equipamiF:ento [S] Co:sultorl'a [S‘; VETEAL L
Release 1 20,000 12,500 32,500
Activacion de servicios 6 960,000 960,006
Reclamos 4 640,000 640,004
Release 2 12,500 12,500
Recaudaciones 4 640,000 640,004
Facturacion 4 640,000 640,004
Release 3 20,000 12,500 32,500
Gestion de proyectos 2 320,000 320,002
Capital social y secretaria 1 160,000 160,001
Release 4 12,500 12,500
Compras y pagos 5 800,000 800,005
Almacenes 2 320,000 320,002
Release 5 0
Contabilidad 4 640,000 640,004
Release 6 0
Recursos humanos 4 640,000 640,004
TOTAL 36 5,760,000 40,000 50,000 5,850,036
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Si bien el monto total del proyecto o su correspondiente valor anual es una cifra elevada
para la organizacién considero que el mismo es francamente una inversidén y no un gasto
para la Cooperativa por varias razones, principalmente porque generara nuevas fuentes
de trabajo ya que se deberia contratar el 50% del equipo de proyecto, el mismo estara
constituido 100% con recursos locales, permitira que dichos recursos se capaciten y
actualicen en las Ultimas tendencias y metodologias de desarrollo de software y
fundamentalmente el resultado del proyecto brindard un alto valor agregado y calidad de
servicio a los asociados y por consiguiente comunidad de San Carlos de Bariloche, objetivo
principal de la organizacién.

Relevamiento de Requerimientos

Los requerimientos de un sistema se dividen en dos grandes categorias: requerimientos
funcionales y requerimientos no funcionales. Los primeros describen el comportamiento
del sistema de acuerdo a la perspectiva de los actores que lo utilizan, los de alto nivel son
representados como casos de uso. Los segundos, no funcionales, describen la calidad de
servicio del sistema, tales como performance, disponibilidad, escalabilidad, entre otros.

El propdsito de esta disciplina es determinar qué es lo que el sistema debe hacer
realizando entrevistas a los accionistas del proyecto y usuarios intervinientes. Mediante
esta disciplina se especifica:

e Con quienes el sistema interactUa (actores).

e Que comportamientos (casos de uso) debe soportar el sistema.
e Requerimientos funcionales para cada caso de uso.

e Requerimientos no funcionales.

Para cumplir con dicho propésito se definen las siguientes actividades:

e Entrevistar a los accionistas del proyecto para determinar el alcance y los
requerimientos funcionales de alto nivel del proyecto. Como resultado de esta
actividad se genera el Documento de Vision del Sistema.

* Entrevistar al resto de los stakeholders desde la perspectiva del cliente para
determinar todos los requerimientos funcionales y no funcionales, generando
como resultado el Documento de Especificacion de Requerimientos (SRS).

e Identificar los riesgos del proyecto e incorporarlos al SRS.
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e Generar el Caso de Uso Inicial o Principal a partir del SRS e incorporar el diagrama
a dicho documento.

El Documento de Visidn del Sistema contiene una introduccién al proyecto y descripcién
del problema, oportunidad de negocio, requerimientos funcionales y no funcionales de
alto nivel, riesgos y restricciones del proyecto.

Las secciones iniciales de este trabajo (Introduccién, Descripcidon del Problema, Analisis
FODA) junto con lo presentado en el Anexo 1 — Documentacidon Andlisisconforman el
Documento de Visién del Sistema y el SRS.

Analisis de Requerimientos

El objetivo de esta disciplina es refinar y detallar el comportamiento del sistema
elaborando como resultado el Modelo de Requerimientos. Este modelo estd compuesto
principalmente por un diagrama de caso de uso elaborado y el modelo de dominio del
sistema, que es un diagrama de clases de las “entidades” identificadas para el negocio o
problema en cuestién, denominado dominio.

Esta disciplina propone las siguientes actividades para lograr dicho propdsito:

* Analizar los distintos escenarios para el caso de uso inicial de forma de ir
determinando patrones comunes de comportamiento y de esta forma especificar
nuevos casos de uso.

e Verificar el comportamiento de los casos de uso identificados utilizando diagramas
de actividad.

* |dentificar las entidades principales del dominio.

e Representar las entidades y las relaciones entre las mismas generando el diagrama
correspondiente almodelo de dominio del sistema.

* Verificar el modelo de dominio generado, entidades, asociaciones, cardinalidad,
etc.

En el Anexo 1 — Documentacién Andlisis se listan los diagramas de casos de uso inicial y de
segundo nivel junto con diagramas de actividad correspondientes a las funcionalidades
pertenecientes al primer Release.
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Arquitectura

Especificar la Arquitectura del Sistema consiste en analizar los requerimientos no
funcionales (RNF) especificados en el Modelo de Requerimientos con el objetivo de
determinar la estructura de los componentes de software del Sistema de forma que los
mismos sean satisfechos. Por ejemplo, requerimientos no funcionales de performance o
escalabilidad pueden requerir que la ldgica de negocio esté ubicada en uno o mas
servidores distribuidos y desarrollar la infraestructura utilizando RMI (Remote Method
Invocation) o CORBA (Common Object Request Broker Architecture).

El Modelo de Arquitectura es unido al Modelo de Diseiio y generan como resultado el
Modelo de Solucién del Sistema que constituye la base sobre la cual se construye la

RNFs -

L) _ l\
B

El proceso para crear el Modelo de Arquitectura consiste en los siguientes pasos:

solucién de software.

\

Modelo RFs
Conceptual
del Cliente

1. Seleccionar el tipo de arquitectura para el Sistema y generar un Diagrama de
Deployment’ de Alto Nivel.

2. Crear diagramas de Deployment detallados para los casos de uso de arquitectura
representativos.

3. Aplicar los patrones de Arquitectura que sean necesarios para refinar el modelo de
alto nivel.

4. Creary probar la Arquitectura Base mediante un Prototipo Evolutivo del Sistema.

'Un Diagrama de Deployment representa los componentes de hardware del Sistema junto con la
distribucion y dependencias de los componentes de software en dicho hardware.
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5. Generar documento de tecnologias seleccionadas mediante Diagrama de Tiers®
and Layers’.

6. Crear el Template de Arquitectura que se utilizard como guia para el equipo de
desarrollo durante la fase de construccidn del Sistema.

Opcionalmente se pueden anexar otras vistas de Arquitectura como Diagramas de
Paquetes y de Componentes del Sistema para representar dependencias y relaciones.

Arquitectura Seleccionada

Seleccionar la arquitectura permite tener una visién de la estructura de alto nivel de los
componentes de hardware y software del Sistema. La seleccion depende de varios
factores, entre ellos:

* Restricciones de plataforma definidas en los requerimientos del Sistema.
e El modo de interaccién con el usuario (interfaz WEB, rich-client, etc).

¢ Mecanismo de persistencia.

* Integridad de datos y transacciones.

Existen muchos tipos de arquitectura de software que se han creado a lo largo del tiempo,
cada una tiene sus ventajas y sus debilidades, también varian en su complejidad y forma
de implementaciéon. El rol principal del Arquitecto de Software es precisamente
seleccionar utilizando todos sus conocimientos y de acuerdo a los requerimientos
especificados la arquitectura que mejor se adapte y satisfaga dichas necesidades.

Debe justificar y documentar dicha eleccién en el Diagrama de Deployment de Alto Nivel
del Sistema, artefacto esencial de esta disciplina.

“Tiers: “Organizacion légica o fisica de componentes dentro de una cadena ordenada de proveedores y
consumidores de servicios” — SunTone Architecture Methodology.

3Layers: “Hardware o Software que da soporte de servicios a una determinada Tier” — SunTone Architecture
Methodology.
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Los tipos de arquitectura mas conocidos son, desde los mas antiguos y simples hasta los
mas actuales y complejos:

-

De acuerdo a lo especificado por la metodologia seleccionada SunTone Architecture,

utilizando los conocimientos y experiencia profesional referentes a Arquitectura de
Software y teniendo en cuenta los requerimientos no funcionales especificados para el
proyecto (ver Anexo 1) se selecciond el Tipo de Arquitectura Corporativa de n-capas o
Enterprise. La misma es un hibrido entre tipo de Arquitectura WEB-Centric y Arquitectura
Application-Centric, permite coexistir aplicaciones WEB junto con aplicaciones Desktop o
Rich-Client Applications separando y centralizando la légica de negocio y persistencia, a la
vez que provee de una gran flexibilidad y escalabilidad.

A continuacién se presenta el Diagrama de Deployment de Alto Nivel del Sistema:
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En el Anexo 2 — Documentacidon Arquitectura se listan diagramas de deployment
detallados para casos de uso de arquitectura representativos.

Tiers and Layers

Se definen para este proyecto 5 capas légicas (Tiers) principales:

CapaCliente (ClienteApp CEB — Web Browser/Rich-Client).

Capa Presentacion (Backend Cliente WEB CEB, no aplica para los Rich-Client).
Capa Negocio (Ldgica o Servicios de Negocio y EntidadesCEB).

Capa Integracion (Administrador de persistencia CEB).

Al

Capa Recursos (Base de Datos CEB).

Para implementar y dar servicio a dichas capas logicas se definen para este proyecto 5
niveles (Layers) de componentes de hardware y software para cada Tier, estos son:

Aplicacion.
Plataforma Virtual.
Plataforma Alto Nivel.
Plataforma Bajo Nivel.

vk wihe

Hardware.

En los siguientes diagramas se muestra la tecnologia, hardware y software seleccionados
para cada tier y layer de la arquitectura Enterprise definida.

En primer diagrama teniendo en cuenta aplicacion CEB tipo WEB y en el segundo
diagrama aplicacion CEB tipo Rich-Client, en esta ultima no aplica la capa de Presentacion.
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Tecnologia Seleccionada - Plataforma Java™ Enterprise Edition 6 (Java EE™)

Los profesionales de IT reconocen cada vez mas la necesidad e importancia de utilizar
aplicaciones distribuidas, transaccionales y portables que aprovechen la velocidad, la
seguridad y la fiabilidad de la tecnologia. Las aplicaciones empresariales o corporativas
proporcionan la légica de negocio de una empresa, se administran de forma centralizada y
frecuentemente interactian con otro software de la empresa. En el mundo de IT, las
aplicaciones empresariales deben ser disefiadas, construidas y producidas por menos
dinero, con mayor rapidez y con menos recursos.

Con la plataforma Java Enterprise Edition (Java EE) el desarrollo de aplicaciones
empresariales Java es mas sencillo y rapido. El objetivo de la plataforma Java EE es
proporcionar a los desarrolladores un potente conjunto de utilidades o herramientas
(APIs) que permiten acortar el tiempo de desarrollo, reducen la complejidad de las
aplicaciones y mejoran el rendimiento de las mismas.

La plataforma Java EE se desarrolla a través del Java Community Process (JCP), que es el
responsable de todas las tecnologias Java. Los grupos de expertos han creado las Java
Specification Requests (JSR) para definir las diversas tecnologias de Java EE. El trabajo de
la Comunidad en el marco del programa Java JCP contribuye a garantizar el estandar de la
tecnologia Java y compatibilidad en la plataforma.

El modelo de aplicaciones Java EE esta basado en el lenguaje de programacién Java y la
madquina virtual de Java (JVM). La portabilidad probada, la seguridad y la productividad de
los desarrolladores que ofrece es la base del modelo.Java EE utiliza un modelo de
programacion simplificado. Se utilizan descriptores XML asi como tambiénel desarrollador
puede introducir dicha informacién como una anotacién directamente en un archivo
fuente Java y el servidor Java EE configurara el componente de implementacién y
ejecucion.

En la plataforma Java EE, la inyeccién de dependencia (dependency injection) se puede
aplicar a todos los recursos que un componente necesita, ocultando la creacién y la
budsqueda de recursos en el cédigo de la aplicacidn. La inyecciéon de dependencia se puede
utilizar en contenedores EJB, contenedores web y clientes de la aplicacion, el contenedor
Java EE inserta automaticamente referencias a otros componentes requeridos o recursos,
mediante el uso de anotaciones.

La plataforma Java EE utiliza un modelo distribuido de aplicaciones de n-capas para
aplicaciones empresariales. La légica de negocio de la aplicacion se divide en

Pagina 34



CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacion de
Metodologia de Desarrollo

componentes de acuerdo a su funcién y pueden instalarse en maquinas diferentes,
dependiendo de la capa a la que pertenece dicho componente.

La especificacion Java EE define los siguientes componentes:

Los clientes WEB y Rich-Client son componentes que se ejecutan en la capa cliente.
e Java Servlets, Java Server Faces (JSF) y Java Server Pages (JSP) son componentes
web que se ejecutan en el contenedor WEB del servidor (WEB Container).
Enterprise JavaBeans (EJB) son componentes de negocio que se ejecutan en el
contenedor de negocio del servidor (EJB Container).

A continuacién se muestra el esquema de Arquitectura de las aplicaciones Java EE
extraido de “The Java EE 6 Tutorial®”:

Application Client and | Web Browser, Web f
Optional JavaBeans Pages, Applets, and Q
Components Optional JavaBeans <\ ’_,-'

Components

\:g.’! %“\ Q& Client

Tier

¥
JavaBeans Web Pages

Components Semvlets
(Optional) / Web

i ZeF  Tier
fﬁ!i "
Ce e

'

Java Persistence Entities
Session Beans Business Java EE
Message-Driven Beans * Tier Server

1
¥

Database
and Legacy EIS
Systems Tier

Se puede observar en el esquema anterior como laArquitectura propuesta por la
especificacién Java EE presenta claramente las caracteristicas de Arquitectura Empresarial

*The Java EE 6 Tutorial: http://docs.oracle.com/javaee/6/tutorial/doc/
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de n-capas, definiendo componentes en la capa de cliente, presentacion, logica de
Negocio y recursos.

De esta forma se puede verificar que es correcta la utilizacion de dicha plataforma
tecnoldgica en el proyecto.

Prototipo Evolutivo del Sistema

Una vez definido el tipo de Arquitectura y seleccionada la tecnologia sobre la cual se
implementard, se construye el Prototipo Evolutivo del Sistema, version inicial de software

que implementa uno o mas casos de uso representativos la cual es probada y corregida
sucesivamente hasta que satisfaga los requerimientos no funcionales definidos y controle también
los riesgos especificados para la solucion.

Este prototipo es considerado el artefacto final de la fase de Elaboracion y el punto de partida,
junto con el Template de Arquitectura, de la fase de Construccién.

A continuacion se presentan algunas capturas de pantalla del prototipo evolutivo, en sus distintas
capas:
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Capa Cliente — RichClient

SENSE - Release 1

Atencidn al cliente  Ordenes de Trabajo  Técnico  Facturacidn  Consultas  Herramientas  Correspondencia  Ayuda
‘MTAs Prnpieﬂades EMlidems E‘Iﬁ-:l;zne 1|] 2 | E&&“B}andeja‘de‘éﬂtrada x‘j
- [ | Tareas de miRal [ Mis mensaje: Tareas generalzs :
By /}, 144 3 Filtro | |
Ordenes de Trabajo ,}f'-. IMro Proceso - Persona - Mra Soficitud - Mo Prestacion - Mo ©T - Mo Reclame - Ssunto - Remiterte - Destinatario
EZN Estados de las tareas/mensajes Periodo
Pendientes | Mo Leidos i \ Finalizadas | Leidos Desde | 19 - Hasta |19/ -
Mre O - Parsana - Damiciic - Propisdad - Nia Prestacién ssaciads n - Tareas de procesos Condicién - Mensajes
%~ 0T de Conexidn BER Mro 96985 - Servicio: Banda Ancha - Estado: 4 O i [ petiveras o £ FepedosmmiCofiens sntenfaedeny
3 OT de Modfficacién Nra 70834 - Servicio: Tv Cable - Estado: 8 - & -
T, OT SIAC 2000 - Orden Conexion Ber Mro 66830 - Servicio: Tv Cabh GV Refrescar. g Tomartarea @ Des z SRR iEer Fintieeis ks e e g Bt et =
h 0T SLAC 2000 - Orden Conexion Ber Nro SO622 - Servicio: Telefoni _—
=~ 0T de Conexidn BER Mro 96156 - Servicio: T Cable - Estado: Vista Clésica | vigka por Praceso | Mensaje
% 0T de Conexidn BER. Mro 96296 - Servido: Telefonia - Estado: Fina = s wam -
h OT SIAC 2000 - Orden Conesion Ber Mro 63971 - Servicio: Banda £ Creacian Diescripidn tarea | Asuntn} mEnsaje Estado Creador { Re...| Prioridad Proceso [ Men... . Tomada por Fecha Toma Cierre | Lec...
i, OT de Desconexidn BER. Hra 96155 - Servicia: T¥ Cable - Estada: F U 29/08/2008 12:04 ‘E Cnmpletar solicitud actlvacm‘n TV Cable  Pendiente Ciani Claudia EL... Mormal [10776] Solicitu. .. (=l Ciani Claudia Elvira 04/09{2003 0...
h OT SIAC 2000 - Orden Conexion Ber Nro S5487 - Sarvicio: Tv Cabl U 29/08/2008 12:05 "&I Completar salicitud actlvacm‘n Banda A... Pendiente Ciani Claudia El... Mormal [10777] Solicitu. .. [ Ciani Claudia Elvira 15/09/2003 0...
h QT SIAC 2000 - Desconexisn por braslado Mo 63972 - Servicio! Ba U 29/05/2008 15:38 &EJ Completar solicitud activacidn Banda A... Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [10830] Soficiku... (0 Ciani Claudia Elvira 29/08{2008 1...
h OT SIAC 2000 - Canexidn por traslado Nro 63073 - Servicin: Bandz ﬂ 13{09/2005 16:09 ;E Completar solicitud activacion Banda A... Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [12355] Solicitu () Ciani Claudia Elvira 15/10/2008 1...
o Miimero: 63973 U 19/0972005 12:35 ﬁ Emitir Factura abono adelantado Pendiente  Ciani Claudia El,,, Mormal [12421] Solicikbu... (5 Ciani Claudia Elvira 19092003 1...
S EG BN R R U 2411112008 15:47 il Implementar resolucidn de reclamo Ban,., Pendiente  Sasso Vanina ..,  Mormal [12497] Reclam... [ SassoVanina Carla 24/11/2008 1.,
Estado! Finalizada desde 30/10/2007 00:00 (Operadar: Runge U 23/09/2008 09:40 ;'&‘ Completar slicitud activacion TV Cable  Pendiente  Ciani Claudia EL.. Mormal [12565] Solicitu. .. l_'j Ciani Claudia Elvira 23/09{2008 ...
. e = " e o = e
Ferha de Generacién: 24/10/2007 00:00:00 ﬂ 30/09/2008 15:44 ;E Registrar resultado de OT de Yerificac... Pendiente Moczulski Leon.,, Mormal [12565] Solicitu () Ciani Claudia Elvira 30/09/2008 1...
Contacto: Mo espacificadn U 23/09/2003 09:42 ﬁ Completar solicitud activacion Banda A...  Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [12566] Soliciku... (5 Ciani Claudia Elvira 23/09/2003 0.,
| Generador: Gestidn Mo 50714 U 23i09/z008 09:42 & Realizar tramite en Sistemas de ARNET  Pendiente  Ciani Claudia El.., Mormal [12566] Solicitu.., () Ciani Claudia Elvira 23{09(2008 0...
Fecha de Recepdén: 20/10/2007 00:00:00 U 30/09/2008 15:44 k& Registrar resulkado de OT de Verificad... Pendiente  MoczulskiLeon... Mormal [12566] Solicitu... (Y Ciani Claudia Elvira 30/09(2008 1...
Fecha de Compromiss: 24/10/2007 00:00:00 ﬂ 06/10/2008 11:31 ;E Analizar prefactibiidad de brindar servicio Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [13603] Solicitu () Ciani Claudia Elvira 06{10{2008 1...
. TN, A ﬂ 061072008 11:31 _&I Analizar prefactibiidad de brindar servicio Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [13604] Solicitu... (1 Ciani Claudia Elvira 06{10/2008 1...

\ Damiclio: Los Arrayanes 371, Melipal I (Casa 2) U 061072008 11:31 &ﬁ Analizar prefactibiidad de brindar servicio Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [13605_] Solicitu.,, () Ciani Claudia Elvira 06{10/2008 1...
Propiedad: 19-2-C-331 -104 U 27/11/2008 11:35 & Resultado de cambio de titularidad Pendiente  Ramonda Mati,., Mormal [14310] Soficitu... (Y Ciani Claudia Elvira 27/11/2008 1...
Programacisn: 30/10/2007 11:30:00 - Cuadrilla: ELESUR Jaime U 16/1002008 13:06 ;E Completar solicitud de bajs Banda Ancha  Pendiente  Ciani Claudia El... Marmal [14350] Soficiku... (1) Ciani Claudia Elvira 22/10/2008 1...
Historial de Programacionies 221012008 13:56 .&i Completar rec.\a.mo Ban.da A'ncha Pend?ente Stass.n Vanil.na oo Mormal [14772] Re.ch.am... . : :

Resultado: Positivo - Realizacién: No especificada - Carga: 30 U 221002008 14:59 ;E Completar salicitud activacidn T¥ Cable  Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [14787] Solicitu.., (Y Ciani Claudia Elvira 22/10/2008 1...
Fafeibritiae U 231002008 14:43 ;E, Feegistrar resultado de OT de Yerificac... Pendiente Maoczulski Leon... Mormal [14757] Solicitu | Ciani Claudia Elvira 23/10/2008 1...
Trabajos U 22/10/2008 15:00 ;E Completar salicitud activacion Teléfono  Pendiente  Ciani Claudia El... Marmal [14758] Solicibu... |'_'_| Ciani Claudia Elvira 22/10/2008 1...
Trartis st i ﬂ Z2/10/2008 15;00 ﬁ; Feealizar tramite en Sistemas de Telecom  Pendiente  Ciani Claudia El... Mormal [14738] Soficitu... (1 Ciani Claudia Elvira 22/10/2003 1...
R L 11_zaiinizong 14:46 A= Renistrar resultadn de OT de Yerificari.. PendienteMaczlskiLeon.... Normal T147881 Solicih.. ©5 Ciani Claudia Flvira 23002008 1.... ]|
» 12
< ¥ Cantidad de Tareas y Mensajes: 905
i::‘QODeradDr: alopez {Lopez Ana Lia) - Dependencia: CEE Central - Conectado a servidor: localhost
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& SENSE - Release 1

Atencidn al cliente  Ordenes de Trabajo  Técnico  Facturacién  Consulkas  Herramientas Correspondencia  Ayuda

MTAs :Propiedades |:Personas

Personas .,'} ‘ Ilj

a x';ngls x|

L@ itBaa@amd 2330 ah s

GIs
i (@ Costas - Aguas
(i Manzanas

Filtro | gakean carlos

= [#] 5 Nodo BA1

Apellido - Mombre - Mimero de identificacion - Apellido de casada

Galvan Carlos Maria (DNI: 27099644 /CEB; 153369)
1 Identificaciones

4 Informacidn de Conkacko

« Condiciones IvA Yigenkes

+| Conkactos con la empresa

Prestaciones

& Prestacidn de T Cable Nro 221903 - Estado:
= Prestacidn de Telefonia Mro 211130 - Estado
Prestaridn de Banda Ancha MNro 237062 - Estado; ©
5 Nimero: 237062

T Titular: Galvan Carlos Maria

H Historial de titulares
B Servicio: Banda Ancha
0 Estado; Conectado desde 11/04/2007 00:00 {Operado
m ‘Wigencia; desde 11/04)2007 00:00
% Historial de estados
% Unidad de Facturacion: Mo espedificada
4 soligtudes
% Ordenes de Trabajo
Reclamos
% Documentaciin
Ohservaciones
' Momenclatura catastral Propiedad: 19-7-C-331 -108
f;\_ Domicilio Propiedad: Los Arrayanes 571, Melipal I (Cas:
- e— Ruta Propiedad: 67015667
+- @8 Productos Banda &ncha
1 Mimero salicitud TECO; 100Q07
2 Mimero cliente TECO: 1362591
2 Mdmero bramite TECO: 800965230
L. O Caracteristica shonado TECO: 2944

- [7] &5 subnodo BAL 1A
o+ [ A Subnodo BALLE
% ¢ [v] & subnado BAT1C
- [ o Subnodo BA11D
= [#] & Moda BAO?
o+ [ & Subnodo BADTA
- [¥] 5 subnodo BACTE
- [7] & subnodo BADTC
- [¥) g Subnodo BADTD
= [7] ¢ Noda BA12
i i [v] ¢ subnodo BAL2A
- [7] 5 subnodo BALZE
- [@] ¢ subnoda BA12C
- [] gl subrodn BA12D
V] g Modo BALS
&2 subnodn BA13A
7] 51 subnodn BA13E
2 Nodo BALD
&2 subnoda BALDA
&7 subnodn BA1OE

S S B SR P S

A

[+ 38801, 4486 — v | 18370, 8257

@Operadnr: alopez (Lopez Ana Lia) - Dependencia: CEE Central - Conectado a servidor: localhost
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Capa Cliente — WEB Client

& @ locahost @070 sucebisequridad usuarios. jsf

i (‘:\F |48~ 500 Pl & B~ = -~

[South Street '

Menu = Seguridad = T Administraclor =

2 Modificar
1 ﬁ Eliminar |
Usuario Administrador £ Refrescar I
Administrador admin <l i | fw Mot Caritfasena
Guest guest SI MO I
Guest 2 guest2 SI NO

:

Total de items cargados: 3.
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& | € localhostienanjsucebjsequridadjusuarios. sf i‘;F -']v Snogle ,_ fr B- = |~

Usuario

Nombre [| Usuario [

Contrasefia [ Repita Contrasefia [

Activo / Administrador .

Email
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:,F - Goode P& B & -

6 localhost: SO0 s

Perfiles

Filtro ﬂ ' Buscar

Busque por descripcion...

Pagina 41



CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacion de
Metodologia de Desarrollo

Capa Presentacion —Aplicacion WEB CEB

_ Aplicacion WEB CEB
(& sugprsweb (cadigo fuente)

=I5 wWeb Pages

WEE-IMF
lﬂ OvEryiew
lﬁ'l resources > WEBPages
l{i‘l seguridad
l{i‘l template
- EL_E] inde:x. jsp

_ coop.ceb, sugprs.webclient . beans
‘B coop.ceb.sugprs.webclient, beans, sequridad _ » JavaBeans
‘£ coop.ceb.sugprs.webclient, bundle
£ coop.ceb.sugprs.webclient, filkers
t-ILg Libraries
#-I@ Configuration Files

=1

Projects Files Services x

| oy I oy IO oy Iy |

.
3
=

E'.
E'.
E'.

-E Databases
,@. Web Services

. 5 .
ervers Aplicacién WEB CEB (en

é--{prlassFish Server 3+
= Applications
O Y = oD seib
i@ sugprsweh
EJ Resources
H-IC0 Web Services

ejecucion)

LEEE Maven Repositaries

Claud

Sy Hudson Builders
@ Issue Trackers
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Capa Negocio — Aplicacion de Negocio CEB Aplicacién de Negocio CEB

(cédigo fuente)
Projects = iles Services
@ sugprsejb
Source Packages

| coop.ceb.sugprs.domain.configuracion
coop,ceb,sugprs, domain, seguridad

______________» Dominio (Entidades)

i

coop.ceb.sugprs. server
coop.ceb.sugprs. server . reports
coop.ceb,sugprs, server reports, design. java
coon,ceb suonrs, server, reports desion,rml
% coop.ceb, sUgprs, services —» Servicios de Negocio (EJBs)
i Libraries

E
5
=
=
=
r

5l %IHUEIHUEIH?

=i

i) Enterprise Beans
}@ Configuration Files
}@ Server Resources

Projects Files Services x

#- & Databases

5@ Web Services

EI SErvErs ] ©

Ié}--(prlassFish Server 3+ (en ejecucién)
Ellﬁ Applications
sUOPrseE]
: @ sugprsweb
EJ Resources
hi'l Web Services

]lﬁh Maven Repositaries

k- Cloud

H

H

Aplicacion de Negocio CEB

-5 Hudson Builders
@ Issue Trackers

mmmm
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Capa Recursos — Base de Datos CEB

.+ Microsoft SQL Server Management Studio

File Edit Mew Tools indow  Community  Help

Dtenam 3 BB D B G A

Object Explore
Connect ~ A2 4 o [#] .ﬁ |
[# Iij CEESueTest =

[# | | CEBSueTestz

® | § Cipres_ave

# | Cipres_avC_Img

# | | Colectores

® [§ CUrsosQL

# | | Dewuda_CEB

E2| |1j EL_SAR_MNET W15 _CEE
® || FINANZAS

[+ |_j Gls

# | | gimmigracion

[+ Ij almmigracioncomercial
# | dimmigracioncomercial_ful

# | HIsT2

If} 8 Base de Datos CEB - MS
ER =

# | || ReportServer SQL Server 2008 (en
# | || ReportServerTempDB / ejecucion)

® | sEU .

# | SR

H

[# [3 Database Diagrams

= [ Tables
# [ Svskem Tables
# ] dbo.acceso
# = dbo.funcionalidad
# 51 dbo.parametrogral
# 2 dbo.perfil
# = dbo.perfilusuarioapp
# = dbo.permiso
# = dbo.theme
# 3 dbo.usuarioapp

H [ Yiews

® [ Synonyms

\ [ 3 Programmability ) e

- —_

Output
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Template de Arquitectura

El Template de Arquitectura es una versidén abstracta del Diagrama de Deployment
Detallado en el cual los componentes de disefio (interfaces de usuarios, servicios,
entidades) son identificados dentro de la estructura de la arquitectura. Este template es
generalmente utilizado por el equipo de desarrollo en la fase de construcciéon del

software.

A continuacion se muestra el Template de Arquitectura del proyecto:
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deployment Architecture Template /

Capa Fresentacidn

Capa Megocio

Capa Integracidn

Capa Recursos

Capa Cliente
Nombre:  Architecture Template
Paquete: Deployment Diagrams
Versidn 10
Autar fbaudino
Clierte
__________ ] g
‘Wab Browser
Usuzrio CEB [
: a«H
! -
1
1
1
1
1
1
1
T
l Clierte
1
Aplicacién Desktop de Intranset

I
Contralador p
1 .

|-

wcontrollers
Contraller

Yista Modelo
————— “== «Entitys
Entidad
5
i o v
1 o 1
', s ]

«RMI_Stubs
ServHegorio_Stub

t——
TTF»

Servidor de Aplicaciones

]

Contenedor Web

g]

Aplicacién Web CEE

woontrollers
BackingBean

8]

8]

*RMI_Stubx
ServMegocio_Stub

Y

Senegocio

wjstn
Vista

2
B

W
g]

«Entitys

Ertidad

wlRMP

wlRMP 2

g]

wR M| Registrrs
ServNegocio

«RMI_Stubs
SerwNegosio_Stub

Contenedor EJE

Aplicacidn de Negocio CEE

g]

«session beans
ServMNegocio

=38

«Entitys
Entid=ad

w5 Q|

Ease de Datos

7

wtablen
entidad

&]
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Diseiio

Esta disciplina tiene como objetivo generar el Modelo de Solucion del Sistema el cual sera
utilizado como guia por el equipo de proyecto para la construccién del software. Dicho
Modelo de Solucién es generado a partir de la unién entre el Modelo de Arquitectura y el
Modelo de Disefo (no confundir con el nombre de la disciplina o fase en si).

RNFs -

_ l\

\

v
Modelo RFs
Conceptual

del Cliente

Esta disciplina consta de las siguientes actividades principales:

Crear el Modelo de Disefio para un caso de uso representativo.
Crear el Modelo de Solucién del Sistema uniendo los modelos de Arquitectura y
Disefo.

3. Refinar el Modelo de Dominio del Sistema.
Aplicar patrones de disefio a los modelos de Dominio y Solucién del Sistema para
crear un software flexible y robusto.

5. Opcionalmente crear diagramas de transicidn de estados si el caso lo requiere.

Modelo de Diseiio

El Modelo de Disefio es creado como primera actividad de la disciplina a partir de los
requerimientos funcionales del Modelo de Requerimientos y es una representacion
abstracta de los componentes de software que satisfacen un flujo de actividad para un
caso de uso determinado. Dichos componentes no pueden ser implementados
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directamente en cddigo hasta tanto este modelo no sea unido al de Arquitectura y
generen el modelo de solucidn.

Consiste en tres tipos de componentes:

e Interfaz Gréfica (interaccion con el usuario).

* Servicios (l6gica de negocio y gestidn del flujo de los casos de uso).
e Entidades (entidades del modelo de dominio).

A continuacion se muestra como ejemplo el Modelo de Disefio del caso de uso “Gestion
de Ordenes de Trabajo” del Release 1:

=d GFestidn de Ordenes de Trabajo - Caso de Uso /

Nombre:  estidn de Ordenes de Tiabajo - Caso de Uso
FPaquete: Collaboration Diagrams

Versidn: 1.0
Autar: Usuaria
NOTA: Este es un diagrama de alto nivel que muestra a modo
i 1 te algunos incipal
1: "Menid Ordenes de Trabajo -
Opcién Ordenes de Trabajo" LQ
HomePage Ul 1.4.1.4: 2<listar== Q
Usuario CEE

2.1.1: <<recuperar=> ot
34.1: “xcrears>
411 <<modificars>

5.1.1: <<eliminar=»

1.1: mostrar Ordenes
de Trabajo Ul
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Modelo de Solucion del Sistema

Como se menciond anteriormente, el Modelo de Solucién del Sistema es la base sobre la
cual el equipo de desarrollo construye la solucidn de software definitiva y es generado a
partir de la unidn entre el Modelo de Arquitectura y el de Disefio.

Los componentes del dicho modelo pueden ser implementados directamente en cédigo,
inclusive es una practica comun utilizar el Prototipo Evolutivo del Sistema generado en la
disciplina de Arquitectura como Modelo de Solucién.

Para este proyecto se utilizara el Prototipo Evolutivo del Sistema junto con el Template de
Arquitectura como Modelo de Solucién del Sistema.

Modelo de Dominio

El modelo de dominio debe ser refinado para satisfacer el Modelo de Solucion generado.
Adicionalmente el disefiador aplica patrones y técnicas de disefio avanzadas para generar
una solucién flexible, robusta y mantenible.

Se muestra como ejemplo a continuacidn el diagrama de clases correspondiente al
modelo de dominio referente a Personas, los diagramas restantes del dominio del Primer
Release se listan en el Anexo 3 — Documentacion Disefio:
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Construccion

Mediante esta disciplina se codifican, prueban e implementan en produccién como
artefacto final los componentes de software definidos en el Modelo de Solucién del
Sistema.

El equipo de desarrollo genera el Plan de Desarrollo a partir del cual se organizan las
tareas de codificacion iterando a través de los casos de uso definidos. Luego se generan
las estructuras de paquetes de acuerdo a lo definido en el Modelo de Arquitectura.
Finalmente, utilizando el Modelo de Solucidén del Sistema como base, el equipo de
desarrollo implementa la solucién de software bajo la plataforma y tecnologia
seleccionadas.

El equipo de testeo paralelamente genera el Plan de Pruebas Funcionales para un
determinado conjunto de escenarios de casos de uso, cuanto mdas completo sea dicho set
mayor calidad tendrd el software. El objetivo es verificar que la solucién cumpla con los
requerimientos funcionales especificados, los no funcionales ya han sido verificados con el
Modelo de Arquitectura.

Existe un rol especifico para implementar en produccién la soluciéon de software, es
frecuente que esta actividad sea realizada por el administrador de Sistemas de la
compaiiia, sin embargo en algunas ocasiones la llevan a cabo miembros del equipo de
desarrollo o por el Arquitecto de Software. Se utiliza como guia el Diagrama de
Deployment generado en el Modelo de Arquitectura con detalles de la configuracion de
red, hardware y software utilizados.
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Conclusiones

Como se ha mencionado a lo largo de todo el trabajo existen numerosas metodologias de
desarrollo de software, herramientas, lenguajes de programacién, que pueden ser
aplicados en los proyectos de construccidn de software, cuyo objetivo construir una
solucién de software empresarial que permita por un lado simplificar el trabajo de los
usuarios finales y a su vez organice, estructure y brinde acceso a toda la informacién de la
compafia permitiendo que los altos niveles puedan ser asistidos en la toma de decisiones
estratégicas de forma de alinear la tecnologia con el negocio.

Existen también numerosos criterios a tener en cuenta para adoptar tal o cual
metodologia, inclusive es comun ver que los profesionales involucrados en la seleccién
definan o generen su “propia” metodologia a implementar, en muchos casos tomando
como base alguna de las denominadas “clasicas”. Considero esta practica un ejercicio muy
valioso y que define a un buen profesional de proyectos de IT ya que justamente puede
adaptar a la realidad de su problema y compafia lo que considere necesario de una
metodologia clasica y descartar a su vez lo que no aplique o sea innecesario adoptar.

En ambos casos, sea aplicando el 100% o no de una metodologia clasica, es de rigurosa
importancia utilizar una metodologia en los procesos de desarrollo de software
empresarial. Esto permite definir correctamente el alcance del problema, especificar
también de forma correcta las necesidades de los usuarios, definir la estructura de alto
nivel del Sistema que satisfaga dichas necesidades, transformar dichas necesidades
componentes de software que finalmente luego de ser probados constituya la solucidn
final de software que cumpla con el alcance, costos y plazos esperados.

Adicionalmente al utilizar una metodologia se genera toda la documentacion
respaldatoria de las distintas fases del proceso de desarrollo que posibilita que tanto los
involucrados en el proyecto (stakeholders), auditores externos, futuros profesionales que
participen, etc., utilicen un “lenguaje comun” y de esta forma comprender facilmente el
proceso, generar una solucidn de software mantenible y escalable en el tiempo
independientemente de las personas que participen.

Por todo ello quiero remarcar la especial importancia de la utilizacion de metodologias en
los procesos de desarrollo de software, las improvisaciones en la mayoria de los casos
generan que se hagan manifiesto los riesgos y en consecuencia que el proyecto fracase.

Luego el desafio del profesional de IT es seleccionar cual metodologia va a utilizar o tomar
como base para definir la propia, dentro de las numerosas existentes. En nuestro caso
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seha seleccionado como base la metodologia OOSD SunTone Architecture, compatible
con la USDP y tomando algunos conceptos importantes de las metodologias agiles como el
desarrollo iterativo e incremental para cada uno de los denominados Releases del
proyecto corporativo CEB, sobre el cual se centra el presente trabajo.

La metodologia OOSD SunTone Architecture estd especializada para aplicaciones
corporativas, centrada en la Arquitectura del Sistema y propone 4 fases principales, Inicio,
Elaboracién, Construccién y Transicién.Los procesos o disciplinas que propone son
Relevamiento de Requerimientos, Analisis, Arquitectura, Disefio, Construccién, Pruebas e
Implementacion.

De acuerdo a lo especificado por la metodologia seleccionada y teniendo en cuenta los
requerimientos no funcionales especificados para el proyecto se selecciond el Tipo de
Arquitectura Corporativa de n-capas o Enterprise. La misma es un hibrido entre tipo de
Arquitectura WEB-Centric y Arquitectura Application-Centric, permite coexistir
aplicaciones WEB junto con aplicaciones Desktop o Rich-Client Applications separando y
centralizando la légica de negocio y persistencia, a la vez que provee de una gran
flexibilidad y escalabilidad.

Posteriormente debe seleccionarse la plataforma tecnoldgica que se utilizard para dar
implementacion a la arquitectura definida y sobre la cual se construira el software. Existen
en la actualidad varias alternativas en lo referente a tecnologia sobre las cuales puede ser
implementada la arquitectura, entre las mdas conocidas estdn .NET Framework™ de
Microsoft™, Java™ Enterprise Edition (Java EE) de Java Community Process (JCP), Google
Apps Framework de Google™, etc. En nuestro caso se ha seleccionado Java EE como
plataforma tecnoldgica sobre la cual sera implementada la solucidn, por varias razones,
esencialmente es una plataforma disefiada especialmente para implementar aplicaciones
corporativas de arquitectura de n-capas distribuida y escalable y ademas:

e Es una especificacion y considerado también un estandar, con lo cual existen
numerosos proveedores que brindan implementaciones para la misma,
propietarias y libres, ampliando asi el campo de opciones de componentes y
herramientas a utilizar.

e Es multiplataforma, lo que garantiza la portabilidad en las distintas plataformas
operativas tales como Windows, Linux, MacOs, etc.

* Estd basada en el lenguaje de programacion Java, siendo esta la herramientas mas
dominada por el equipo de desarrollo.
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Para concluir, insisto en la importancia de la aplicacién de una metodologia en los
proyectos de desarrollo de software, la importancia de invertir el tiempo que sea
necesario en la seleccién de la misma que por lo general se minimiza y en numerosos
casos es la principal causa de que el proyecto fracase.

Adicionalmente prestar suma y dedicada atencion a la especificacién de los
requerimientos, tanto funcionales como no funcionales. Estos uUltimos seran la base para
definir la Arquitectura del Sistema sobre la cual se montara la solucién final siendo este
también es un punto muchas veces desatendido y responsable directo de que los riesgos
se vean manifiestos y no se cumpla con el objetivo esperado.

De estos puntos nos tenemos que ocupar y controlar especialmente los profesionales que
cumplimos roles o responsabilidades de liderazgo o gerenciamiento de proyectos de
desarrollo de software, sin embargo, esto no nos asegura el éxito, como todo proceso
dentro de una compafiia se encuentra inmerso en las decisiones estratégicas del negocio,
en algunos casos politicas, contexto social y econdmico de la empresa y del pais. Todos
estos factores influyen significativamente en los proyectos y pueden empujarlos al éxito o
al fracaso, de todas maneras, es nuestra responsabilidad y deber como profesionales
hacer todo lo que tengamos a nuestro alcance para por lo menos lo que de nosotros
depende generar el marco o contexto adecuado para que el proceso se cumpla con el
alcance, costos y plazos esperados.
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Anexo 1 - Documentacion Analisis

Especificacion de Requerimientos

Se presentan a continuacién requerimientos funcionales relacionados con el primer
Release y no funcionales generales del proyecto.

Requerimientos Funcionales - Release 1

Atencion al Cliente

Nombre Descripcion
RF00276 - El sistema debera permitir que el Asesor Comercial complete los datos de la persona
Registro de que recibe derivada desde Mesa de Entrada, o que se comunica con las empresas (por
contactos mail, teléfono, etc), indicando:

1) Datos personales por cada contacto:
a) Apellido y nombre
b) Teléfono
¢) Email
d) Apellido y nombre de referido/s
e) Teléfono de referido/s
f) Fecha estimada de nuevo contacto
2) Tipo de contacto
a) Personal
b) Telefénico
c) Email
d) Otras
3) Fecha del contacto (generado automaticamente)

4) Categorizacion de contacto con cliente (Normal - Conflictivo - Agresivo - definir
otros)

5) Asesor Comercial (generado automaticamente)

6) Servicios

y en cada contacto por cada servicio:

6) si fue solicitado u ofrecido
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Nombre Descripcion
7) consecuencia del contacto para el servicio
- Tipo de resultado
- positivo, - nodo no habilitado, - nodo habilitado falta red, - red sin telefonia,
- edificio no habilitado, - deuda en el domicilio, - deuda del cliente, - falta
documentacion
- negativo por demora de instalacion,
8) qué se generd como consecuencia del mismo .. (turno, derivacion, reclamo, etc ..)
RF00312 - El sistema deberd permitir derivar a los distintos sectores o empleados de las
Derivacion de empresas, los contactos registrados cuando no sean de tipo personal (por ej. por mail,
contactos telefono, etc)
RF00595 - El sistema debera distinguir entre la ubicaciéon de los Asesores Comerciales u otros

Ubicacion de roles
de atencion

roles de atencion.

Debe estar previsto para cualquier rol, para que la tarea efectivamente llegue a la
persona indicada, dada la rotacién posible entre edificios o puestos de venta.

RF00599 - Vista
de Atencion al
Cliente

El sistema deberd mostrar claramente los datos de la persona que se esta atendiendo,
durante todo el proceso de atencion

Agenda de pre atencién

Nombre

Descripcion

RF00268 - Agenda
de preatencion
para Mesa de
Entradas

El sistema debera contar con una agenda de preatencion que permita cargar los datos
de la persona que se acerca por Mesa de Entradas a la CEB a consultar, facilitando:

1 - La derivacion de personas a los diversos sectores

2 - El orden de llegada de las personas a los sectores (primero entrado, primero
atendido)

3 - El otorgamiento de una prioridad diferente, para alterar el orden de llegada de las
personas a los sectores (por ejemplo, una embarazada o una persona discapacitada
tiene prioridad sobre las personas previamente establecidas en cola)
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Nombre

Descripcion

Para ello, registrara:

a) Hora y fecha de ingreso (automatico)
b) DNI (opcional)

c) Apellido y Nombre (*)

d) Motivo de la visita

e) Sector al que se deriva (*)

f) Prioridad de atencion (default = "normal")

RF00269 - Agenda
de preatencion
para Sectores

El sistema deberad mostrar al sector la agenda de preatenciéon, mostrando:
a) Prioridad de atencién (default = "normal", ordenado por prioridad)

b) Hora y fecha de ingreso (automatico, ordenado cronologicamente)

c) Apellido y Nombre (*)

d) DNI (opcional)

e) Motivo de la visita

f) Demora (diferencia entre el tiempo mas temprano de cliente sin atencion y la hora
actual)

RF00270 - Carga
de datos

El sistema debera permitir cargar los datos en una sola ventana y de modo que el
usuario no tenga que utilizar el mouse.

RF00271 -
Visualizacion de
turnos y demoras

El sistema deberd mostrar a la Mesa de Entradas informacién de todos los turnos /
demoras de todos los sectores:

1) Turnos pendientes de atencidn por sector
2) Demora existente

Utilizando diversos colores para identificar prioridades y demoras mayores al tiempo
promedio de atencidn.

Se pide que aparezca el tiempo de espera tentativo hasta el Ultimo cliente, y la
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cantidad de personas esperando en la linea

RF00272 - El sistema debera exigir registrar la atencion de la persona anunciada previamente en
Registro de la agenda de preatencion.
atencion

1) Registrar marca de cerrar turno.

2) Presencia de la persona llamada (esto es, si la persona estaba o no)
RF00273 - El sistema deberd dar por cerrados aquellos turnos no cerrados manualmente al
Limpieza de finalizar el horario de atencién al publico.
agenda de

preatencion

RF00275 -
Cartelera de
novedades

El sistema debera mostrar informacion relevante para la mesa de entrada, en forma de
cartelera, en una pagina web:

1) Novedades de personal: personal de vacaciones, ausencias por enfermedades o
licencias.

2) Link a numeros de internos y/o celulares
3) Cambios de sector
4) Informacion de servicios: cortes programados, novedades varias

5) Responsables activos de guardias de los servicios

RF00289 - Aviso
de nueva persona
en espera

El sistema deberd mostrar un pequefio pop up en el sector, para indicar la llegada de
una nueva persona en espera. Puede ser algo como el aviso de "Tiene nuevo correo"
del correo electrénico.

Configuracion

Nombre Descripcion
RF00274 - El sistema deberd permitir configurar el horario de atencién al publico, por sector de
Configuracion de |atenciéon y fecha calendario, considerando los feriados y asuetos correspondientes a la
horario de fecha del dia.
atencion al
publico
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RF00693 - ABM de
Prioridades de
Atencion

El sistema debera permitir la definicion de prioridades de atencion
- Descripcion

- Valor de la prioridad (1 la mas baja - 10 la mas alta)

RF00694 - ABM
Tipo de contacto

El sistema debera permitir la definicién del tipo del contacto que tuvo el cliente con la
empresa

- mostrador
- telefdnico

- mail

- sitio Web

- domicilio

RF00695 - ABM
Categorizacion de
contacto con el
cliente

El sistema debera permitir definir categorias para describir el contacto con el cliente
- normal
- agresivo

conflictivo

- definir otros

RF00696 - ABM
Horario de
atencioén al
publico

El sistema debera permitir la definicion del horario de atencion al publico para llimitar a
derivacién de tareas de atencion

Consultas y Reportes

Nombre

Descripcion

RF00281 -
Consulta de
contactos por
cliente

El sistema debera permitir consultar los contactos que se mantuvieron con un cliente
determinado mostrando en pantalla o reporte los datos que se registraron en cada uno
de los mismos.

(Ver registro de contactos)

El operador podra buscar el cliente utilizando la busqueda simple o avanzada de
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Nombre Descripcion
personas (ver definicion de busquedas en el servicio AdminPersonas)
RF00540 - El sistema debera permitir que el supervisor pueda consultar las ventas y contactos de
Consulta de un asesor comercial en particular o del grupo de asesores, en un periodo determinado,
ventas y y para los servicios que indique. (Indicando si tiene o no el servicio)

contactos de un
asesor comercial
para supervisor

Detallando:
-Asesor comecial
-Servicio

-Tipo de contacto
-Fecha del contacto

-Resultado del contacto

RF00280 - El sistema debera permitir emitir reportes derivados de la agenda de contactos, con la
Reporte de siguiente informacion:
Agenda de
Contactos 1) Tipo de Asesor (ver "Definiciones de Asesores Comerciales")
2) Puesto de Ventas (ver "Definiciones de Asesores Comerciales")
3) Apellido y Nombre del Asesor
4) Tipo de Resultado (ver "Registro de Contactos")
5) Fecha_desde: fecha inicial para determinar el periodo a consultar
6) Fecha_hasta: fecha final para determinar el periodo a consultar
7) Cantidad de Contactos efectuados
8) Cantidad de Ventas concretadas
9) Porcentaje de efectividad: Cantidad de Ventas concretadas / Cantidad de Contactos
efectuados
Solicitudes
Nombre Descripcion
RF00277 - El sistema debera permitir la carga de la solicitud on line, a través de dos modalidades:
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Nombre

Descripcion

Confeccion de
solicitud on line

1) A través de las pantallas de carga del puesto de trabajo.

2) A través de accesos remotos via web.

RF00278 -
Convergencia de
Ventas y Atencion
al Cliente

El sistema debera permitir la visualizacion de la solicitud de ventas, tanto para la
gestion de Ventas como para la gestion de Atencion al Cliente

RF00287 -
Informacion de
servicios inactivos

El sistema debera mostrar, una vez cargados los datos personales, un pop up
(sugerido) con los servicios inactivos, que sirva de guia de ventas para que el Asesor
Comercial pueda ofrecer los distintos servicios que la persona aun no tiene
contratados.

RF00297 - Carga
de la solicitud

El sistema deberd permitir cargar datos on line desde el puesto de trabajo de cada
Asesor. Como requerimiento de hardware, se requiere que cada puesto de trabajo
tenga acceso a sistemas.

RF00302 -
Visualizacién de
tramites

El sistema deberd permitir que todos los Asesores puedan ver en linea el estado del
tramite de la solicitud de activacién de servicios (ver diagrama de estados "Estado de
Solicitudes de Activacion de Servicios")

RF00306 - Cierre
de tramites

El sistema debera exigir que un tramite sea dado de baja solamente por un operador
autorizado, es decir, que no deberd permitir la expiracién del mismo por time out.
Debe quedar registro de auditoria del operador que dio de baja el mismo, o que lo
cerro.

RF00313 -
Informacion de
deuda de cliente

El sistema debera avisar al asesor comercial si un cliente tiene deudas anteriores con
la empresa.

RF00314 -
Definicion de
deuda para la
solicitud de un
nuevo servicio

El sistema debera permitir configurar los parametros a considerar para definir si una
persona tiene deuda ante la solicitud de un nuevo servicio

- Servicios relacionados a considerar
- Cantidad minima de facturas para considerar deuda

- Importe minimo para considerar deuda
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RF00325 -
Reserva de bocas
para conexion de

El sistema debera permitir que el asesor comercial pueda reservar bocas para conectar
usuarios a los servicios de teléfono o TVcable

Teléfono o Consultada el area técnica, se concluye que el vendedor no podra tener la informacién
TVCable necesaria como para realizar dicha reserva.
RF00472 - El servicio de Administracion de solicitudes debera permitir:
Operaciones del
servicio de a) crear una solicitud de Producto:
Administracién de
Solicitudes - solicitudTVCable
- solicitudTelefono
- solicitudEnergia
- solicitudInternet
- solicitudSeas
- solicitudSepelio
- solicitudSicei
b) crear una solicitud de modificacién de producto
C) crear una solicitud de traslado de producto
d) crear una solicitud de baja de producto
e) anular una solicitud creada
f) consultar una solicitud creada
RF00479 - El sistema debera mostrar el estado de cada solicitud para informar a los clientes
Seguimiento de
solicitudes
RF00491 - El sistema deberd permitir el registro de las personas que realizan tramites de
Registro de activacion, modificacion y baja de productos en representacién de terceros, con

representantes y
apoderados de
titulares de
prestaciones

autorizacién o como apoderados, dejando constancia en caracter de que lo hacen.

Posibilitando ademas, registrar la documentacion que avala dicho caracter.
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RF00494 -
Documentacion
requerida para

El sistema debera permitir registrar la documentacion que se pide a los solicitantes de
los distintos productos:

solicitudes TVCABLE
1) Fotocopia Documento del titular (DNI, LE, LC, CEDULA FEDERAL, PASAPORTE,
CEDULA PROVINCIAL en algunos casos)
2)Si existiera deuda anterior en el domicilio, toda documentacion que deslinde de la
deuda como:
- Contrato de alquiler en caso de inquilinos nuevos, o
- Escritura que indique que es propietario y contrato de alquiler que indique el inquilino
que dejo la deuda.
3) Si se compartiera boca de cable (situacién solamente aceptada para padres e hijos
- Fotocopia documento de la persona que va a compartir la boca de cable vy,
- si no tuviera el mismo apellido, libreta de matrimonio o acta de nacimiento para
acreditar filiacién
4) Hoteles y complejos turisticos,
- Constancia de habilitaciéon municipal o tramite
5) Clientes que necesitaran factura A
- CUIT
- Constancia de Ingresos Brutos
Activacion de servicio TECO
RF00497 - Telecom acepta:
Documentos
aceptados por los |DNI, LE, LC, Cédula emitida por la policia federal, y pasaporte
Servicios
Energia acepta:
DNI, LE, LC, Cédula emitida por la policia federal (tiene el DNI) y pasaporte del
mercosur emitido en argentina.
RF00531 - El sistema debera permitirr el telemarketing o televentas.

Telemarketing

Este requisito deberd ampliarse para ver el alcance que se pretende
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RF00535 -
Configuracion de
documentacion

El sistema deberd permitir definir qué documentacién se debe requerir para los
diferentes tramites y segun los distintos datos ingresados en las solicitudes

requerida Por ejemplo:
persona fisica -> fotocopia del DNI
persona juridica -> constancia de CUIT
constancia IIBB
contrato social / estatuto
ultimo acta de designacion de autoridades
datos del representante
representante / firmante/apoderado -> poder o documento que indique su
condicén (verificar con el departamento de legales)
propietario -> escritura / boleto de compraventa
inquilino -> contrato
RF00542 - El sistema deberd permitir registrar los edificios habilitados (cualquier sea el
Registro de departamento existe factibilidad de instalar el servicio)
Edificios
Habilitados indicando el servicio (Teléfono - TVCable)
RF00543 - El sistema debera permitir registrar los edificios aptos (se requiere una verificacién
Registro de técnica para definir la instalacion)

Edificios Aptos

RF00544 -
Verificacion
Técnica
automatica

El sistema debera emitir automaticamente una verificacién técnica, en los casos que se
solicite un servicio en un edificio considerado apto para dicho servicio.

RF00605 -
Observaciones
para solicitudes

El sistema deberd permitir agregar observaciones en cada paso de la carga de las
solicitudes
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RF00616 - Carga y
registro de una
solicitud

La carga de la solicitud, no deberda ser mo)Ver que la solicitud no sea modal, una
alternativa seria definirla acoplable.

Pudiendo ser guardada en cualquier paso

RF00608 - Zonas
que requieren
verificaciéon
técnica

El sistema deberd permitir la definicion de zonas que requieran verificacién técnica
para un determinado producto

RF00611 - Zonas
con costo de
instalacién

El sistema deberd permitir la definicion de zonas con costo de instalaciéon para un
determinado producto

Bajas de productos

Nombre

Descripcion

RF00480 -
Tipificacion de
motivos de bajas

El sistema debera permitir la tipificacion de los motivos de bajas de los productos

RF00533 - Bajas
de productos
adicionales

El sistema deberd permitir la baja de productos adicionales, como sefiales premium,
pero tratarlas como modificaciones del servicio para evitar bajas erréneas de las
prestaciones.

RF00571 - Baja de
productos

El sistema debera permitir el registro y procesamiento de la baja temporal y definitiva
de los productos, por diferentes motivos

RF00737 -
Solicitud de Baja

El sistema deberda permitir cargar los siguientes datos en la solicitud de baja de un
producto:

- Prestacion que se debe dar de baja
- Fecha comprometida de baja

- Motivo (tipificado) de baja
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Consultas y reportes

Nombre

Descripcion

RF00319 -
Consulta de
gestiones y
solicitudes

El sistema deberd permitir consultar el estado de cada gestion y la instancia en que se
encuentra el tramite de cada solicitud relacionada, aun cuando la gestion esté
completa.

RF00320 -
Consulta de
actualizaciones de
las gestiones y

El sistema deberd permitir visualizar las modificaciones y agregados que se vayan
haciendo a cada solicitud, independientemente del sector que las hubiera generado

solicitudes
RF00321 - El sistema deberd permitir buscar los servicios que se brindan o brindaron en un
Consulta de domicilio a partir de indicar:
servicios
brindados en un - nomenclatura catastral o parte de ella
domicilio
- calle y numero
- interseccion de calles
- calle entre calle y calle
o}
eligiendo una parcela desde un plano
RF00481 - El sistema deberd permitir consultar el dia aproximado de instalacion de la conexion

Consulta de la
fecha de conexion

para poder realizar un seguimiento.

RF00495 -
Consultas por
zonas geograficas

El sistema deberad permitir realizar consultas de ventas/solicitudes/servicios/reclamos
por zonas geograficas (barrios, areas)

RF00498 - El sistema debera permitir registrar las recepcion de las solicitudes que completa cada
Recepcion de asesor comercial

solicitudes

RF00509 - Los formularios de las solicitudes deberan incluir la indicaciéon que los tramites quedan

Indicaciéon de
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verificaciéon
técnica en
solicitudes

sujetos a verificacion técnica (dato que hoy agregan los vendedores manualmente)

RF00555 -
Consulta de
tramites
pendientes

El sistema debera permitir emitir listados de tramites en estado pendiente, por tipo de
estado, por periodo

Modificacion de los productos

Nombre

Descripcion

RF00499 - Tipos
de modificaciones
de productos

El sistema debera permitir el procesamiento de los siguientes tipos de modificaciones
de los servicios:

- Datos personales
- Datos de facturacion
- Caracteristicas de la prestacion
. Ampliacién de bocas
. Cambio de tarifa
. Alta o Baja de productos adicionales
. etc...

- Reactivacion del servicio (cuando se hubo dado de baja y no pasé un tiempo mayor al
definido)

- Cambio de titularidad, para productos con acometida (TVCable, Telefono,
Cablemodem, Energia) Los demas productos no contemplan esta funcionalidad

RF00500 - Tiempo
maximo para
reactivar un
servicio
suspendido

El sistema deberd permitir configurar y controlar el tiempo maximo que se considerara
apto para reactivar un servicio, lo que implicard que se mantienen las condiciones de la
prestacion que previamente se habia suspendido.

RF00507 -
Cambios de

El sistema deberad permitir que un cliente con deuda transfiera la deuda a quien le
transfiere la titularidad del servicio, dejando registro de dicha transferencia de deuda
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titularidad con
deuda

para su seguimiento

RF00508 - Cambio

de titularidad

El sistema deberd permitir la transferencia de una prestacién a otro titular, dejando
registros de dicha transferencia para el historial de las personas involucradas.

RF00510 - El sistema deberd permitir procesar los traslados de conexiones de los servicios con
Traslados de acometida, generando el alta de la nueva conexidén y la baja "por traslado" de la
productos antigua.

RF00534 - El sistema deberd dejar registro de la historicidad de los cambios que sufran las
Historicidad de prestaciones y permitir acceder a dicha historicidad desde las prestaciones y los datos
cambios relacionados con ellas (Personas, Cuentas)

RF00570 - El sistema debera permitir la tipificacion de las causas de traslados

Motivos de

traslados

RF00579 - El sistema debera permitir registrar la suspension temporal de los servicios, y generar

Suspension
temporal de
servicios

las OT adecuadas a tal fin.

RF00738 -
Solicitudes de
modificacion

El sistema debera permitir generar las siguientes solicitudes de modificacion de datos
personales, de facturacion o prestaciones:

Traslado de producto con:

- prestacion a trasladar

- datos de la solicitud de activacion correspondiente al nuevo domicilio
Cambio de titularidad

- prestacion a cambiar de titularidad

- alta de datos de nuevo titular

- alta de condiciones de facturacion

- indicacion de aceptacion o no de deuda
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Suspensiéon de producto

- prestacion a suspender

- tiempo previsto de suspension
Reactivacion de producto

- prestacion a reactivar

- fecha reactivacion comprometida
Modificacion de datos personales

- datos de la persona

- datos del domicilio

Modificacion de datos de facturacion
- unidad de facturacion a modificar
- unidad de facturacion elegida o indicacion de crear una nueva
Modificacion de prestacion

- bocas adicionales

- alta/baja de productos

Solicitudes de activacion de productos

Nombre

Descripcion

RF00288 - Datos
generales de la
solicitud

El sistema debera permitir cargar o generar los siguientes datos comunes a todas las
solicitudes de activacion de servicios:

a) Id de la solicitud (automatico)
b) Fecha y hora de solicitud (generaciéon automatica)

c) Fecha y hora de carga (para aquellos Asesores Comerciales que no estén en linea, al
momento de realizar la venta, generacion automatica)

d) Apellido y nombre del Asesor Comercial que genera la solicitud (automatico para
aquellos Asesores que estén en linea al momento de realizar la venta)

e) Datos de la persona (ver requerimientos de "Datos requeridos" tanto para persona
fisica como juridica)
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Nombre

Descripcion

f) Cuenta de facturacién (si no existiera previamente, debera darse de alta una nueva
cuenta de facturacién)

g) Datos de débito automatico
i. Entidad recaudadora
ii. Tipo de débito
iii. Nimero de CBU / NUmero de Tarjeta
iv. Numero de cliente de la entidad recaudadora
v. Fecha de vencimiento de la Tarjeta

h) Datos especificos de los servicios solicitados (ver requerimientos especificos de los
servicios)

i) Estado de la solicitud (ver diagrama de estados "Estado de la solicitud")
j) Tipo de ocupacion
i. Propietario
ii. Inquilino
1) Fecha_desde
2) Fecha_hasta (para marcar el periodo de vigencia del contrato de alquiler)
iii. Comodatario
1) Fecha_desde
2) Fecha_hasta (para marcar el periodo de vigencia del contrato de comodato)

iv. Ocupante reconocido. Se requiere autorizacion por escrito del duefio de la
propiedad.

k) Fecha de vigencia del servicio (para aquellos servicios con promociones comerciales,
para aquellas solicitudes con fecha de baja preestablecida):

i) Fecha de alta
ii) Fecha de baja
1) domicilio de la prestacion: domicilio donde se instalara el servicio solicitado

m) domicilio postal: domicilio donde se enviara la factura

RF00290 - Datos
especificos -
TVCable

El sistema debera permitir cargar los siguientes datos:

1) Cantidad de bocas solicitadas, haciendo la distincion de televisores (hoy no permiten
bocas sin uso)
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2) Bocas a compartir, definiendo la persona con la que se compparte y el vinculo con el
titular de la prestacién (madre/padre, hijo)

2.1) En reunién de validacién de proceso de fraudes surgié la necesidad de que las
bocas compartidas tuvieran estipulado un plazo de vigencia a fin de requerir a los
clientes, una vez vencido el plazo que renueven la documentacion que la avala o dar
lugar a BER para que proceda a la baja de las bocas compartidas.
3) Servicio Premium

i) Premium 1

i) Premium 2
iii) Premium 3

4) Disponibilidad horaria (dias y horarios) en que se puede contactar o visitar al
cliente

5) ruta: (si existe) numero asignado por energia al medidor instalado en domicilio
donde se realizara la conexion indicando si el dato suministrado por el solicitante es de
la factura de energia o de lectura de tapa del medidor

6) Fecha de compromiso de conexion

RF00295 - Datos
especificos -
Teléfono

El sistema debera permitir cargar:
1) Tipo de gestidn:
i) Nueva instalaciéon (Ventas B.E.R.)
i) Traslado
iii) Cambio de Titularidad
iv) Traslado con cambio de centro
v) Cambio de nimero
vi) OT con costo
vii) Baja
2) Para Nuevas Instalaciones:
i) Cantidad de lineas
i) Lineas Centrex
3) Categoria:
i) Casa de familia
ii) Comercial

iii) Profesional
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iv) Otros
4) Domicilio instalacion

calle - n° - entre - barrio - manzana - casa/torre - piso - dto-oficina - cod postal -
localidad - provincia

Domicilio facturacion

calle - n°® - entre - barrio - manzana - casa/torre - piso - dto-oficina - cod postal -
localidad - provincia

5) Extension del plantel telefénico : si-no
6) Se entrega reglamento general de servicio basicotelefonico: si - no
7) Servicios suplementarios: si - no

(no apareceran en la solicitud)

- identificador de llamadas

- transferencia de llamadas

- sefial de llamada (llamda en espera)

- despertador

- servicios no molestar

- segundo numero

- minicall (contestador)

- otros (configurable)

8) Figura en guia (si-no)

9) Procede de:

- pedido nuevo

- cambio de domicilio

- cesion del servicio

- otros y descripcion de otros

10) Observaciones

11) Apoderado: apellido y nombre

escritura n© - fecha- f° escritura matriz - reg.not
Instalacién

- croquis de domicilio

Pagina 73



CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacion de

Metodologia de Desarrollo

- tipo de conexion: subterranea por terceros o aérea
Observaciones de la contratacién

- linea sin cargo de instalacién

- planes de descuento local

- planes de descuento LDN

- planes de descuento LDI

Numero de trdmite en CMS: habilitard la finalizacién de la solicitud
NUmero de tramite plan de descuento: (no requerido)

) "Dejo constancia de haber recibido copia de la presente solicitud y copia del
reglamento de servicio telefénico basico"

- Disponibilidad horaria (dias y horarios) en que se puede contactar o visitar al cliente
- Ruta: (si existe) numero asignado por energia al medidor instalado en domicilio
donde se realizara la conexion indicando si el dato suministrado por el solicitante es de

la factura de energia o de lectura de tapa del medidor

- Fecha de compromiso de conexion

RF00470 -
Estados de la
solicitud de
activacion de
TVCable

La solicitud de activacién de TVCable podra pasar por los siguientes estados

- INICIADA: corresponde a la solicitud que estd siendo cargada, normalmente
incompleta en datos o en documentacion asociada. No genera necesidad de acciones
internas. El sistema debe permitir registran los datos y documentos que el cliente
aporta en una o mas visitas.

- COMPLETA: corresponde a la solicitud que tiene todos los datos requeridos, y toda la
documentacién requerida adjunta. Este estado la habilita para pasar a la instancia de
aprobacion administrativa.

- APROBADA ADMINISTRATIVAMENTE: corresponde a la solicitud que fue aprobada
dado que cumple los requisitos comerciales (cliente sin deuda. Ver definicion sin
deuda)

- EN ESTUDIO DE FACTIBILIDAD: La solicitud estd derivada al area técnica que
verificara la factibilidad de realizar la conexion del servicio (verificacion en sistemas
técnicos, disponibilidades de voiceports, taps, medidores, potencia, red cercana, o
necesidad de trabajos previos de cuadrillas de conexion)

- REALIZABLE: Se determina que las condiciones técnicas son las adecuadas para la
activacion del servicio.

- IRREALIZABLE: Se determina que no hay condiciones técnicas para

activacion del servicio.
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RF00496 - Datos
especificos Cable
Modem

El sistema deberad permitir llenar una solicitud de cable modem con los siguientes
datos:

-Numero de cliente telefonico CEB
-Numero de abonado Teléfono
-Titular del servicio TECO
-Domiclio del servicio TECO
-Numero de PrestacionTelefono

- CGP (Codigo de gestion personal de TECO)
-Numero de cliente TVCable CEB
-Titular del servicio TVCable
-Numero de PrestacionTVCable
-Cantidad de bocas TVCable

- Teléfono de contacto

- Numero de cliente UTOPIA (Sistema externo para procesamiento clientes banda
ancha)

- NUmero de tramite TECO

- Numero de solicitud CMS

Datos de conexion
- Nodo - Subnodo

- Producto contratado

Sistema Operativo instalado
- Placa de Red

- Fecha de compromiso de conexion

RF00541 - Control
de solicitudes de
activacion de
productos

El sistema debera impedir avanzar con una solicitud de servicio si,
-tiene deuda en el domicilio

-si falta documentacion
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-si no se han cargado los datos requeridos de la misma

Y solamente en el caso de que se deba realizar una excepcidon a las pautas
establecidas, poder derivar la misma a un supervisor (rol especial) que podra aprobarla
0 no, quedando registrada dicha intervencion.

RF00603 -
Personas
referidas

El sistema deberd permitir registrar datos de personas referidas referidas por el cliente,
para el posible ofrecimiento de algin producto, indicando:

- Nombre y Apellido

- Teléfono

Gestion de Ordenes de Trabajo

Generales

Nombre

Descripcion

RF00431 - Origen
y destino

Las OTs deben tener un origen y un destino.

El origen puede ser un Operador o un documento previo.

Ej: en una OT de conexion el origen es una solicitud de conexion.
en una OT de VT el origen puede ser una solicitud o un operador.
en una OT de Obra el origen puede ser un proyecto o un operador.
en una OT de Reclamos el origen puede ser un reclamo u otra OT.

El destino, en cambio, debe ser un oprador o sector.

RF00432 - Roles
oT

El sistema debera permitir implementar roles para el origen y destino de las OTs. Un
rol puede estar conformado por uno o0 mas usuarios.

RF00433 - OTs en
cascada

El sistema debera permitir que a partir del procesamiento de una OT se puedan
generar nuevas OT del mismo o de diferente tipo.

RF00434 - Tipos
de OT

Una OT debe tener un tipo entre los siguientes:
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Verificacion Técnica
Conexion BER
Desconexion BER

OT de reparacion BER

RF00435 -
Vinculacion de
OTs

Debe existir un vinculo identificable y visualizable en Sistema entre una OT y la/s OT/s
que esta pueda haber generado.

RF00436 -
Seguimiento de
OTs

El sistema debera permitir que a partir de una OT se pueda llegar a los origenes de la
misma y visualizar toda la informacion de dicho origen.

Ej: Suponiendo un reclamo que gener6 una OT de reclamo que generd una OT de obra.
Desde la OT de obra se debe poder acceder a la OT de reclamo y al reclamo
visualizando toda la informacién de cada punto.

RF00462 -
Estados de la OT

El sistema deberd permitir asignar distintos estados a la OT, asociados al avance de su
procesamiento.

Aceptada: cuando el rol destino recibe y acepta la OT.

Rechazada: cuando no corresponda al rol destino procesar una OT y no sepa a quien
derivarla, podra rechazarla indicando el motivo.

Derivada: cuando no corresponda al rol destino procesar una OT, podra derivarla a
quien correspona la ponemos o hacemos que pueda ser rechazada unicamente.

Ver si lo que se deriva es la OT o la tarea.

Iniciada: cuando rol destino comenzé con la ejecucion de la tarea. Por ej. cuando envie
otras OT para cumplir con lo requerido en la Ot original.

Finalizada Ok: cuando se finaliza con éxito
Finalizada sin éxito: cuando por alguna razén no se puede realizar la tarea

0Ojo: hay un requerimiento que dice que la OT puede estar parcialmente finalizada. Por
ej. cuando se pudo instalar un solo servicio de dos que estaban solicitados en la OT.

RF00463 -
Multiplicidad de

En una misma OT se podra ordenar la instalacién de mas de un servicio. Por ej. Cable
y Telefono.
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servicios

RF00464 - OT
Finalizada sin
exito

El sistema debera permitir que una OT se finalice sin haber concretado el trabajo para
lo que fue creada. En este caso, el sistema obligard al operador a indicar las razones
por las cuales no se logré cocretar la tarea.

Seria conveniente que el sistema sugiera al rol origen en caso que corresponda, que
avise al cliente sobre la situacion. Por ej. en caso de que en un edificio no se pueda
instalar cable por cafierias trabadas. En este caso habra que avisar al cliente y esperar
una respuesta para emitir otra OT.

RF00465 - Plazo
de vencimiento

El sistema deberd permitir configurar un plazo de vencimiento para el cumplimiento de
una OT.

RF00466 -
Caracteristicas de
la OT

La OT tendra las siguientes caracteristicas/datos:

Observaciones: debera contar con un campo donde se puedan colocar observaciones.

RF00467 -
Busqueda de OT

El sistema debera permitir realizar busquedas de OT por los siguientes criterios:

Sector

Estados

Persona vinculada

Fecha de emision

Fecha de procesamiento

Operador emisor

Domicilio vinculado a la OT

Operador que registro el procesamiento
Con determinado trabajo

A todo esto y dependiendo de la busqueda, cuando sea aplicable, se debera poder
indicar que devuelva sé6lo OTs procesadas o no procesadas.

RF00468 -

El sistema debera permitir la reapertura de una OT finalizada, para modificar datos.
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Reapertura de OT

RF00501 -
Trabajos
tipificados de la
oT

El sistema deberd dar la posibilidad de que una OT tenga vinculada una lista de
trabajos tipificados y/o una lista de trabajos no tipificados.

Tipificados:

Conexion de TVCable

Conexion de Telefono

Boca Adicional de cable

Boca Adicional de Telefono
Atencién de reclamo domiciliario

No Tipificados:

RF00502 -
Trabajos NO
tipificados

El sistema deberd permitir vincular a una OT trabajos no tipificados, es decir, un
campo de texto donde se pueda especificar un trabajo especifico.

RF00503 - Vinculo
de trabajos con
tipicos
constructivos

Los trabajos tipificados podran estar vinculados a tipicos constructivos. Estos tipicos
tendran vinculados materiales.

RF00504 -
Materiales de
trabajos no
tipificados

El sistema deberd permitir vincular a los trabajos no tipificados de la OT materiales
necesarios para su realizacién ademas de los vinculados al tipico del trabajo tipificado.

RF00505 -
Impresion de la
oT

En la impresion de la OT el sistema deberd mostrar un listado de los trabajos y los
materiales necesarios para la realizacion

RF00506 -
Registro de
trabajos de la OT

Al momento de registrar los trabajos de la OT se podra indicar que tareas fueron
realizadas y que materiales fueron utilizados realmente.
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RF00522 - - Actualizar OT
Operaciones del
servicio - Anular OT
- Emitir OT
- Obtener OT
- Obtener OT por rango
- Registrar realizacion de OT
- Reabrir OT
RF00526 - El sistema debera permitir imprimir rangos de OT de diferentes tipos.

Impresion masiva
de OTs

Opcionalmente con la impresion masiva de OTs se podra imprimir un listado totalizado
de los materiales necesarios para la realizacion de los trabajos que contienen las OTs
impresas.

RF00572 -
Pantalla de
agenda de OT

La pantalla de agenda de OT debera ser como una agenda mensual en la que se podra
tomar cada dia y programar por hora las OT que se deben generar.

Ej: ver pantalla de Google Calendar

RF00573 -
Pantalla de
emision de OT

Los datos de la pantalla de emision de OT deberan ser:
Fecha Emision

Tipo de OT

Plazo

Destino

Generador

Observaciones

Referencia de realizacion (Ej: propiedad, poste, SET)
Lista de trabajos tipificados

Lista de trabajos no tipificados
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Lista de materiales segun trabajos tipificados y no tipificados

RF00574 - Tipos
de finalizacion OT

La ot debera poder tener un tipo de finalizacion entre los siguientes:

Finalizado Ok
Suspendida
No Finalizada

Cancelada

RF00594 - ABM de
trabajos

El sistema deberd permitir crear tipos de trabajos nuevos y vincular a éstos materiales
necesarios para la realizacion (tipicos constructivos)

RF00620 -
Pantalla de
procesamiento de
oT

El sistema deberd presentar una pantalla con los datos de la emision de la OT en la
cual se podra completar de los trabajos que figuran cuales fueron realmente realizados
y cuales no y cuales nuevos trabajos y materiales fueron necesarios para la realizacion
del trabajo.

RF00686 -
Codigos de
demora

El sistema deberd permitir que las OT tengan vinculado, a lo largo de su proceso,
diferentes codigos de demora.

Los codigos de demora podran ser de diferentes tipos.

Dependiendo del cédigo de demora, el tiempo que dure dicho cédigo, afectard o no al
plazo de realizacion de la OT.

RF00687 - ABM de
Cédigos de
demora

El sistema debera tener un ABM de cddigos de demora.
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Paquete: Restricciones de OT

Nombre

Descripcion

RF00524 -
Restriccion de
origen y destino

El sistema debera restringir el origen y destino aplicable dependiendo del tipo de OT
que se trate.

RF00525 -
Restriccion de
tipos de OT

El tipo de OT que se podra generar a partir de otra debe ser restringido de acuerdo al
origen que lo genera y el rol del operador que la genera.

Paquete: Planilla de asignaciones

Elementos de la
planilla

Nombre Descripcion
RF00668 - El sistema debera tener una pantalla para programar la ejecucion de Tareas donde en
Formato de la primera columna aparecera el nombre del responsable de ejecucién de la tarea
planilla (cuadrilla). En las siguientes columnas deben aparecer franjas horarias, las cuales
deben ser configurables en cuanto a amplitud horaria.
Cada cuadrilla podréd tener en una franja horaria varios turnos en los cuales se le
cargaran los trabajos que deben hacer las cuadrillas en esa franja.
Para mas detalle del formato ver la pantalla actual del SIAC2000.
RF00669 - En la agenda de OT el sistema deberad permitir agregar, ademas de OTs, una lista de

obaservaciones.

RF00670 -
Configuracion de
campos visibles
OT en Agenda

Es sietema deberd permitir que para cada tipo de OT, los campos que se vean en la
agenda sean distintos.

Ej: OT de ConexionBER debe mostrar VP, TAP.

OT de ConexionElec debe mostrar otros datos .

RF00671 -
Inhabilitacion de

El sistema debera permitir inhabilitar ciertos horarios o dias para determinada cuadrilla
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turnos

indicando el motivo de la inhabilitacion. El motivo debe mostrarse en la agenda.

RF00672 -
Resaltar edificio y
trap

En la agenda debe ser resaltado de alguna forma si la prestacion tiene trap y si debe
ser instalada en un edificio.

Reclamos

Nombre Descripcion
RF00770 - En el caso que la empresa prestadora reclamare el pago de una suma indebida, la
Aplicacion Ley misma deberd indemnizar al usuario con un crédito idéntico al reclamado
Defensa del indebidamente el que debera hacerse efectivo en la factura inmediata siguiente.

Consumidor

En los casos en que el reclamo fuera resuelto a favor del usuario y si éste hubiera
abonado un importe mayor al que finalmente se determine, el prestador debera
reintegrarle la diferencia correspondiente con mas los mismos intereses que el
prestador cobra por mora, calculados desde la fecha de pago hasta la efectiva
devolucidon, e indemnizara al usuario con un crédito equivalente al VEINTICINCO POR
CIENTO (25%) del importe cobrado o reclamado indebidamente. La devolucion y/o
indemnizacidn se hara efectiva en la factura inmediata siguiente.

Si el reclamo fuera resuelto a favor del prestador éste tendra derecho a reclamar el
pago de la diferencia adeudada con mas los intereses que cobra por mora, calculados
desde la fecha de vencimiento de la factura reclamada hasta la fecha de efectivo pago.

Cierre de Reclamos

Nombre Descripcion
RF00653 - El reclamo debera tener un detalle de la resolucién que se le dio a fines que el usuario
Respuesta del responsable de cerrarlo pueda decidir el tipo de cierre que seleccionara para el mismo.
Reclamo

RF00654 - Detalle
Cierre Reclamo
Comercial

En este caso, el detalle del cierre del reclamo, serd un texto donde se informe las
acciones a tomar con respecto a dicho reclamo.

RF00655 - Detalle
Cierre Reclamo

En este caso, el reclamo estara vinculado a una Solicitud de Modificacion de Producto.
Desde la pantalla de Reclamo se deberad poder acceder al detalle de dicha solicitud a
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Administrativo

fines de conocer sus detalles y resultado.

Ademas, opcionalmente, se podra completar un campo de detalle con aclaraciones que
quien haya concretado el trabajo detallado en la Solicitud considerase pertinentes.

RF00656 - Detalle
Cierre Reclamo
Técnico

Este tipo de reclamo estara vinculado a una Orden de Trabajo. Desde la pantalla de
Reclamos se debera poder acceder al detalle de la misma para observar su tipo de
finalizacién y cualquier otro dato concerniente al cierre del reclamo.

Asimismo, opcionalmente, se podra completar un campo de detalle que sera llenado
por el técnico que haya finalizado la Orden de Trabajo a fines de aclarar algo que
considerase pertinente.

RF00657 - Se deberd poder configurar los tipos y subtipos de reclamo para que indiquen si se
Informacion al debe o no informar al usuario de su resolucién y por qué medio sera esto llevado a
usuario cabo.

RF00658 - Segun el tipo y subtipo de reclamo y de orden de trabajo realizada (si existiera la

Generacion de
crédito a favor del
usuario

misma) debera poder generarse un crédito a favor del usuario.

En caso que se generara, el mismo deberd ser aprobado por el supervisor o gerente
(segun cada area lo defina) quien debera poder acceder a toda la informacion de la
persona/prestacion/propiedad para analizar si se autoriza o no el crédito.

RF00659 - Forma
de pago al usuario

Si existiera un crédito a favor del usuario, resultante del reclamo realizado, se debera
poder optar por realizar una Nota de Crédito o una Bonificacion del producto. Esta
decision serd tomada por el Supervisor o Gerente del producto (segun se defina).

Debera poder accederse a la pantalla de Generacién de Comprobantes en caso de
elegir la Nota de Crédito o a la pantalla de Carga de Conceptos a Proxima Facturacion
en caso de la Bonificacion del producto.

RF00660 - Tipos
de Cierre

El Cierre del Reclamo debe ser tipificado. Debera estar vinculado con el Tipo y Subtipo
de Reclamo, indicando qué Tipos de Cierre son validos para qué Tipos y Subtipos de
Reclamo.

Debera quedar registrado en qué fecha y quién fue el usuario que cerrd el reclamo.

Derivacion de Reclamos

Nombre

Descripcion

RF00642 - La OT

Siempre que se genere una OT (Orden de Trabajo) por un reclamo, debera ser tratada
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Nombre

Descripcion

generada por un
reclamo siempre
es una ORI

como una ORI (Orden de Reparacion Interna).

RF00648 -
Derivacion por
tipo de reclamo

El flujo de reclamos debe decidir automaticamente los pasos a seguir de acuerdo a los
tres grandes tipos de reclamos:

- Comercial
- Administrativo

- Técnico

RF00649 - El reclamo debe ser derivado tal cual al usuario designada (normalmente el supervisor

Derivacion o gerente del producto) para el tratamiento de estos tipos de reclamo.

Reclamo

Comercial Esta persona debera responder el mismo y, dependiendo de la configuracion del
subtipo de reclamo, cerrarlo o derivarlo al usuario reponsable del cierre del mismo

RF00650 - El reclamo debe generar una Solicitud de Modificacion de Producto de acuerdo al

Derivacion subtipo de reclamo seleccionado. Esta se derivara al sector de atencién al cliente para

Reclamo su resolucion.

Administrativo

El usuario que reciba dicha Solicitud, debera realizar el trabajo solicitado y cerrar el
reclamo o derivarlo al usuario responsable del cierre del mismo.

RF00651 -
Derivacion
Reclamo Técnico

El reclamo debe generar una Orden de Trabajo de tipo Reclamo al sector técnico del
producto correspondiente.

Dicho sector deberd seguir todo el procedimiento detallado en los Casos de Uso de
GestiénOT vy finalmente derivar nuevamente el reclamo al usuario responsable de su
cierre.

RF00652 -
Recepcidon de
Reclamo Derivado

Todo reclamo que haya sido derivado y luego vaya hacia otro usuario para su cierre,
debe contar con un detalle de la soluciéon dada al mismo de forma que el responsable
de cerrarlo pueda seleccionar el tipo de cierre del reclamo y tomar las acciones
correspondientes, por ejemplo informar al usuario de la solucion de un problema en la
red.
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Generacion de Reclamos

Nombre Descripcion

RF00641 - Tipos 1. Administrativo:
de reclamo
1.1. Error en cobranza
1.2. Direccion Postal erronea
1.3. Promocién mal aplicada o no aplicada (debe permitir especificar que promocion)
1.4. Datos de facturacion (Nombre, Tipo de IVA, etc)
2. Comercial:
2.1. Reclamos no atendidos en tiempo y forma
2.2. Programacion (debe permitir especificar una sefial o varias)
2.3. Formas y Bocas de Pago
2.4. Condiciones del Servicio (Importes, Tiempos, etc)
3. Técnico:
3.1. No puede ver o ve mal (debe permitir especificar una sefial o varias)
3.2. No puede oir u oye mal (debe permitir especificar una sefial o varias)
3.3. No ve ni oye absolutamente nada

3.4. No pude ver alguna sefial premium (para quienes tienen deco)

3.5. Rotura de Control Remoto (para quienes tienen deco)

RF00643 - En la Pantalla de Historial de Reclamos deben mostrarse todos los reclamos que alguna
Historial de vez estuvieron (o estadn actualmente) vinculados a la persona, prestacion y/o
reclamos propiedad que se identifico6 como generadora del reclamo.

Debe poder filtrarse la vista por persona, prestacion, propiedad o la combinatoria de
dos o tres de estos items.

De cada reclamo listado deben mostrarse los siguientes datos:
- Nro. de reclamo

- Producto sobre el que se reclamd

- Tipo de reclamo

- Persona que origind el reclamo

- Prestacion sobre la que se reclama
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- Propiedad vinculada al reclamo

- Fecha de generacién del reclamo
- Usuario que lo atendié/cargd

- Fecha de cierre del reclamo

- Usuario que lo cerrd

Haciendo doble click sobre cada reclamo, deberia poder accederse a la pantalla de
reclamos, mostrando esta los datos correspondientes al reclamo seleccionado.

RF00644 - Al generar un reclamo, debe existir la posibilidad de no ser vinculado con ninguna

Reclamos persona, prestacion o propiedad en particular, dado que se da el caso que alguien que

andénimos rehlsa identificarse origina un reclamo sobre, por ejemplo, un poste caido en la via
publica.
Este caso debe ser tratado como reclamo, pero es imposible de vincular a una persona,
prestacion y/o propiedad en particular.

RF00645 - Datos a consignar:

Pantalla de

Reclamos - Persona que origina el reclamo

- Prestacion sobre la que se genera el reclamo

- Propiedad sobre la que se genera el reclamo

- Producto sobre el cual se genera el reclamo

- Tipo de reclamo

- Horarios de visita posibles a la propiedad sobre la que se genera el reclamo

- Teléfono de contacto de la persona para este reclamo en particular (por defecto el
teléfono declarado para esa persona/prestacion/propiedad)

- Detalle del reclamo

- Tipo de cierre del reclamo

- Fecha de cierre del reclamo
- Usuario que cerro6 el reclamo

- Detalle del cierre del reclamo

Funcionalidades:

- Desde esta pantalla debe poder accederse al Historial de Reclamos
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- Debera también poder accederse al flujo completo del reclamo visualizado y desde
ahi al detalle de cada paso

RF00646 -
Consulta GIS

El usuario que esta cargando el reclamo debe poder consultar la pantalla del GIS, en la
cual debe verse reflejado cualquier inconveniente en la red que pudiera estar afectando
el producto sobre el cual se esta reclamando, con el fin de no enviar un reclamo al area
técnica si el problema es de la red y ya se esta trabajando en la solucion.

Un ejemplo seria que se caiga un nodo BER. El responsable del area técnica deberia
inmediatamente a tomar conocimiento de esto, cargar el problema en el GIS
vinculandolo con el nodo en cuestion.

De esta forma, al presentarse un reclamo de falta de servicio, vinculado con ese
producto (BER) el usuario que esta realizando la carga verificaria si en la zona en la
que se encuentra la propiedad sobre la que se esta reclamando estd siendo afectada
por un problema de red.

Esto se realizaria luego de vincular la propiedad con el reclamo, con una consulta sobre
la pantalla de GIS donde debe informarse (por ejemplo con un color distinto, o un
circulo que abarque la zona afectada) si dicha propiedad estd o no en la zona de
influencia del problema de red.

RF00647 - Guia de
Atencion

La Guia de Atencion debe ser en formato de asistente (similar al "Solucionador de
Problemas" de Microsoft). Su propdsito es que el usuario que atiende los reclamos, que
es muy probable tenga un perfil no técnico, pueda guiar a la persona que esta
reclamando por diversos pasos de verificacion antes de derivar un reclamo hacia el
area técnica.

Debe existir la posibilidad de que haya una guia diferente para cada producto y tipo de
reclamo existente y que la misma sea configurable.

Debe poseer una estructura que se organice en pasos de un asistente cuyo orden sera
dado por preguntas que se respondan por Si o No, derivandose de esta respuesta al
paso correspondiente.

RF00704 -
Anulacién de
Reclamos

Se debe permitir anular un reclamo en curso siempre y cuando no haya sido Aceptada
la OT vinculada al mismo (en caso de ser técnico).
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Requerimientos No Funcionales

Escalabilidad
Nombre Descripcion
RNF00006 - El Sistema debera permitir escalar en el tiempo al incrementarse la cantidad de
Escalabilidad usuarios, volimen de transacciones y funcionalidades, manteniendo los parametros
definidos de respuesta, performance, sin modificar la estructura de alto nivel del
mismo.
RNF00008 - El Sistema deberd permitir acceso y operacién concurrente de 200 usuarios, con
Cantidad de posibilidad de incrementarse en el tiempo, a no mas de 500.
Usuarios
Performance
Nombre Descripcion
RNF00007 - Para escenarios en los cuales existe interaccion con el asociado el Sistema debera
Performance brindar tiempos de respuesta con latencias o bloqueos no mayores a 5 segundos. En
procesos batch como liquidaciones de haberes, facturacién masiva, impresion masiva,
etc. los tiempos de respuesta seran especificados por los responsables de cada area en
cuestion.
Seguridad
Nombre Descripcion
RNF00004 - Se deberd preever esquema de seguridad para el acceso a los dispositivos de

Acceso Datos

almacenamiento de los datos.

RNF00005 - Datos
sensibles

El Sistema deberd contemplar esquema de seguridad para el acceso y transporte de los
datos.

Persistencia

Nombre

Descripcion

RNF00002 - Base

El Sistema deberda implementar su almacenamiento de datos utilizando el motor de
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Nombre Descripcion
de Datos base de datos relacional que posee actualmente la compafiia.
RNF00003 - Es requerido realizar resguardo de los datos, como minimo diariamente.
Resguardo
Transporte
Nombre Descripcion
RNF00001 - El Sistema debera ser implementado utilizando protocolos estandar de comunicacién y
Protocolos transporte de datos en todas las capas.
Generales
Nombre Descripcion

RNF00009 - Tipos
de Clientes

El Sistema debera permitir que determinadas funcionalidades sean implementadas con
moddulos WEB y otras con mddulos desktop o de interfaz visual compleja.
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Casos de Uso - Release 1

Actores

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Contejo. Ertidades
nnnnnnnnnnnnnn

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
e &

rrrrrrrrrrrrrrrr

rrrrrrrrrrrrrrrrr

Supervisor Contable
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr
aaaaaaa

aaaaaaaaaaaa
aaaaaa

Oper:

ggggggggggggggg

Pagina 91



CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacion de
Metodologia de Desarrollo

Caso de Uso Inicial
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Caso de Uso — Atencion al Cliente

uc AtencionCliente  /

N
crearTurno N
~
oo ~
~
~
~
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//7
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—
~~
«extend»\s.
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cerrarTurnosNoAtendidos

/

Sistema Sense

(from Actores servicios)
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Caso de Uso - Personas

uc Personas

buscarPersona
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oo
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(from Actores servicios)
————————— abmCajero
«extend»
Supervisor de
Recaudaciones . i i
(fromeAtﬁores Sicios) (from Recaudaciones) (from Recaudaciones)

ambAsesorComercial

Supervisor Comercial

(from Actores servicios)

modificarPersonaFisica

modificarPersonaJuridica
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Caso de Uso — Solicitudes

uc AdminSolicitudes

crearSolicitudEspacioPublicitarioTVCable

crearSolicitudModificacionProducto

crearSolicitudEmisionProgramaTVCable

crearSolicitudProducto

Asesor Comerdial

(from Actores jsenNgi crearSolicitudTelefono

oo

crearSolicitudTrasladoProducto

crearSolicitudTVCable

crearSolicitudCableModem =

crearSolicitudBajaProducto

oo crearSolicitudSaneamiento

cancelarSolicitud

~. N
S«include»
-~

~

consultarSolicitud

Configuracién Solicitudes

+ abmDefinicionDeudaSolicitud
+ abmMotivoBajaProducto
+ abmMotivoTrasadoProducto
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Caso de Uso — Gestion OT

uc GestionOT /

Nombre: GestionOT
Paquete: GestionOT
Versién: 1.0

Autor: Mario Burdman

Reabrir OT

Asignar tipico
constructivo a
trabajo

-
e

«extend»
o

ABM trabajos
tipificados

De conexion

Supervisor Tecnico

(from Actorés servicios) De desconexion

De v erificacion
técnica

De modificacion
de servicio

de suspension de
suministro

Agregar trabajo
tipificado a OT

-
~
«extend»\
~~_
v Agregar trabajono ) ~ e Agregar materiales a
tipificado a OT «extend» trabajo

Quitar material
vinculado a tipico
constructivo

Asignar OT a

Operador
(from ActoA servicios)
realizador

Imprimir listado de
materiales de OT
Registrar realizacion
de trabajo

Registrar devolucion
de OT

Realizador OT

(from Actores servicios)

Registrar utilizacion
de materiales

Finalizar OT
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Caso de Uso — Reclamos

uc Reclamos

Nombre: Reclamos
Paquete: Reclamos
Versi6on: 1.0

Autor: fbaudino

crearTurno

7 ==

CrearReclamo

Atencion Reclamo:

(from Actores servicios)

CerrarReclamo
oo

Supervisor Reclamos

(from Actores servicios)

(h olicifud

Tipos de reclamo Procesam{&fts )
- — de OT, ver
| Codigo | | Descripcion GestionOT

| Accion |

I AN
| Se dispondra de los siguientes listados:
- Reclamos atendidos por un operador entre fechas de generacion
- Reclamos atendidos por un operador entre fechas de generacion, clasificados por tipo de
| reclamo
- Reclamos atendidos por un operador entre fechas de generacion, clasificados por tipo de
| cierre
- Reclamos atendidos por un operador entre fechas de generacion, clasificados por tipo de
/l\ rechazo
| - Reclamos cerrados por un operador entre fechasde cierre, clasificados por tipo de cierre
! - Reclamos en curso no cerrados o rechazados fuera de plazo

Subtipos de Reclamo

| Codigo | | Descripcion

| Guia de Atencién

Tipos de Cierre

| Codigo | | Descripcion
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Diagramas de Actividad - Release 1

Diagrama de Actividad — Caso de uso Crear Persona

actcrearPersona

operador fenix

1 - El operador verifica que el tipo de documento presentado por la persona, esalguno de los aceptados por Ia|
empresa, y elige una de las opciones que le presenta el Sstema.
Ingresar tipo y nimero de ;
docOmentolpreset s 2 - El operador ingresa el nimero de documento

3 -El sstema busca el tipo y nimero de documento y no los encuentra dentro de los registros.

supenvisor

4 -El sistema presenta al operador, un formulario con el tipo y nimero de documento y con los datos en
blanco para dar de alta la persona que se definiran segiin sea el caso de uso que se implemente
(crearPersonaFisica, crearPersonaluridica)

Analizar el tipo de
identificacién 5 - El operador completa los datosy confima
6 - El sistema verifica que los datos requeridos estén completos.

a) s estan completos se da de alta la persona en el sitema.

no previstal
P y ) b) si no estan completos, se da un mensaje de alerta al operador.

definir el alta como
provisoria

busca la identificacién
ingresada

Presentar el formulario
para el alta de persona

[persona inexistente]

[persona existente]

Presentar el formulario
para la modificacion de
persona

<
Completar formulario

[confirma el alta]

Crear 0 actualizar los
datos de la persona

[alta provisoria]

Derivar solicitud de
lautorizacin para el rol de
supervisor

[cancela el alta]

I
Analizar la identificacion
no prevista

[no autoriza el alta]

[autoriza]

Crearla persona en
forma definitva

FinalDeActividad

Pagina 98



CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacion de
Metodologia de Desarrollo

Diagrama de Actividad — Caso de Uso Crear Solicitud Modificaciéon Producto

act crearSolicitudModificacionProducto /

Cliente Asesor Comercial Responsable Procesamiento Area Técnica

odificacionProducto

AN
TIPOS DE MODIFICACION
- Datos personales
- Datos de facturacién
. Cambio de Tipo de IVA
. Alta o Baja de débito automatico
Historial Propiedad H . etc
- Caracteristicas de la prestacion
. Ampliacién de bocas
. Cambio de tarifa
. Alta 0 Baja de productos adicionales|
Sad . etc
g - Suspensién / Reactivacion del servicio
Preventa e - Cambio de titularidad
Pedido de
documentacion
identificadora y Elegir
tipo de modificacion

I ——

analizar
prefactibilidad y
deuda

Completar
solicitud de
modificacion

Adjuntar
documentacién

Emitir OT
verificacion
técnica

| &.[Analizar factibilidad

de modificacion

Documentacion Presentada = %

Registrar resultado
de verificacién
técnica

omunicar resultado

/ de verificacion
técnica

\
\ N
\[ Emitir solicitud
modificacién d(ZK
producto
L \

cancelar solicitud
registrando motivo

Firmar
solicitud

requiere
facturacion

Factwrarla | | _____—N———TTTT /
modificacién \
solicitada

Pantalla de emision de OT

/
Modificacion en /
sistemas externos //
/
/
/
/
!
/
/
Emitir OT Finalizar \ /

modificacion de solicitud

producto

Procesar
solicitud
modificacion
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Diagrama de Actividad — Caso de Uso Crear Solicitud TV Cable

actcrearSolicitudTvCable

Cliente:Cliente Asesor Comercial:Asesor Comercial Area Tecnica Supervisor Comercial
Nombre: drearSolicitudTVCable
Paquete: $olicitud

Version o
e -

Preventa eSS S S

Historial Persona =

O)

Documentacién Presentada = X

Emitir OT de
verificacion
técnica

N

\

Adjuntar
Documentacion
Completar
Solicitud

Analizar factibilidad

Registrar resultado
de verificacién

Analizar solicitud
activacion

Firmar
solicitud

Emitr OT
Conexion
TvCable

'
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
|
\
\
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Diagrama de Actividad — Crear Solicitud Teléfono

act crearSolicitudTelefono
Cliente Asesor Comercial Area Técnica
Nombre: crearSolicitudTelefono
Paquete: Sol|citud
Version: 1.0
Autor: fbapidino
Preventa

Tareas habilitadas

A
\
\
\
\
\ [el cliente no acepta
\‘ ofrecimiento]
\ Analizar prefactibilidad,
\ deuda y servicios
\\ requeridos
\
\

Registrar - ‘
motivo [no esfactible]

[esfactible]

®

‘ [requiere
Adjuntar
documentacion

verificacién

técnica]

Emitir OT

Completar Verificacion
solicitud

Técnica

Realizar tramite en
sistemas de Teco

Analizar factibilidad

Registrar resultado de

verificacion técnica
[trdamite no

autorizado por
Teco]

[tramite I
autorizado]

[no
realizable]

Comunicar resultado
verificacion técnica

Cancelar solicitud

registrando motivo

Emitir solicitud y
Reglamento

) £
Firmar
solicitud

Emitir OT

conexién
Teléfono
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Diagrama de Actividad — Crear Solicitud Traslado Producto

act crearSolicitudTrasladoProducto /

Cliente Asesor Comercial Area Técnica Supervisor Comercial
Nombre: crearSglicitudTrasladoProducto

Paquete: Solicityd

Historial Persona

n —
S Analizar -
e e
servicios deuda
~
N
~
~
~ .
N Detalle de servicios
prestados en
Documentacion Presentada propiedad

Completar solicitudes
de baja y de conexion

Emitir OT
Verificacién
Técnica

Adjuntar
documemacién
Analizar factibilidad

Registrar resultado de
verificacion técnica

Comunicar resultado
verificacion técnica

=

~N Solicitud de Baja por Traslado y de Producto =

Registra motivo y cancela
las solicitudes de baja y
producto

\
R\
7]

analizar solicitud de
traslado

\
~
~

Comunicar
resultado de
analisis comercial

mitir solicitudes de
haja por traslado y de
producto

Pantalla de emision de OT

Tipo de OT

Detalle de los trabajos tipificadosy no
tipificados de la OT

Emitir OT de Retiro
de acometida

Emitir OT de
Conexién

Materiales necesarios segtn tipicos
constructivosy materiales extra
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Diagrama de Actividad — Caso de Uso Crear OT Verificacion Técnica

act OTVerificacionTecnica /

Solicitante de VT Inspectores

Pantalla de emision de OT

Tipo de OT

Detalle de los trabajos tipificadosy no
tipificadosde la OT

InicioEmigionDeOT

Materiales necesarios segln tipicos
constructivos y materiales extra

Desde algin proceso se
emite una VT

La OTingresa en la -
bandeja de entrada de Bandeja de entrada
el/los destinatarios

Un operador inspector toma
la OT para realizarla

Impresion de OT

( Realizacion de OT ) Respuesta de la OT
Observacionesde la respuesta |
Registro de realizacion de
la OT

_—=7] Positiva o negativa

El resultado de la VT se
envia a la bandeja de
entrada del solicitante

Registro de finalizacion de la OT =

El interesado de la VTse Se da cierre a la VT para que pueda ser

notifica y le da cierre. utilizada como prerrequisito de otra
) "cosa”
@S

FinalDeActividad

Pagina 103




CEB — Proyecto Integral de Software Corporativo — Seleccién e Implementacion de
Metodologia de Desarrollo

Diagrama de Actividad — Caso de Uso Crear OT Conexién BER

actOTBER /

Emisor de la OT Responsable de coordinacion con cuadrilla: Cuadrilla ‘ Operador TELNET

Pantalla de emision de OT

Por ejemplo: Para el caso de una conexion de

Tipo de OT cable va a haber un trabajo tipificado que va a

Detalle de los trabajos tipificados y no tipificados de (e EEEEIRED (R €D 6 risities & ¢l
laor AT emisor de la OT esel vendedor smplemente con

_——> — el tipo de solicitud ya se determinara un trabajo
Materiales necesarios segun tipicos constructivos y por defecto al cual se le puede agregar por

materiales extra ejemplo, bocasadicionales.

Desde algin proceso
determinado se emite
una OT

La OTingresa en la
bandeja de entrada de
elllos destinatarios

Luego del analisis el operador con|un perfil mas técnico puede|
agregar otros trabajos a realizar. Lds trabajos que puede
agregar a una OT éste usuario son fotros que los que puede
agregar el vendedor. ej: colocar un| Voiceport.

Bandeja de entrada =

n operador toma la OT

para 7
[
L Consulta
[ Consulta al GIS sobre area de sistema Girafe
7;7‘}_7 | = cobertura y TAPs/Voiceports
Analisis de OT - 1o disponiblesen la zona de conexion
Agenda de OT q\\* |
- - N =L Telnet al VP (Aplicacion
Cuadrillas Dia y franjas N il externa)
N
Ordenesde Completar datos de la OT b=——=\ | " ”
trabajo N\ Prestaciones brindadas actualmente

en el pasado en la propiedad.

NN Prestaciones por Tap/Vocepor = X

Datosdel TAP, Voiceporty las
prestaciones vinculadas a ellos
[

\ iNoj

Derivar OT al
Concertador

Programacion de la OT

Requierg
programacion?

Impresion masiva de OT = X [No]
Operar

Registrar codigo
de demora

Imprimir lista de mat. Impresion de OT
Cuadrilla - Empresa

Registro de realizacion de OT = X

Datosde la OT

Listado de trabajos
programados. Se registra si
se realizaron todos.

Otros trabajos realizados.
Tipificadosy no tipificados.
Registro de Finalizacion de
laoT

Se registra la
realizacion de la OTen
el sistema

Enviar notificacion al
origen

requiere nus
oT?

va
notificagion?

FinalDeActividad
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Diagrama de Actividad — Caso de Uso Crear Reclamo

act CrearReclamo

B Atencion o Supervision de Reclamos S e
Tipos de Reclamo AVC (Telecom no clasifica Historial de Persona = X
actualmente): . B Inicio desde Atencién al
1. Administrativo: Sies de -7 Cliente o un Sistema Externo
1.1. Error en cobranza A!.encmn al,
1.2. Direccion Postal erronea G, e
%3P ion mal aplicada o no apli (debe desde !a
permitir especificar que promocién) Es!"rizl: de
e“;.‘t. Datos de facturacion (Nombre, Tipo de IVA, no esanénimo] /// Historiallde Propiedad) | =
2. Comercial: : ) (Idenn’ﬁcar Tipo de i P i brindadas
2.1. Reclamos no atendidos en tiempo y forma - Reclamo i p ion y | yenel
2.2. Programacion (debe permitir ifi una propiedad pasado en la propiedad.
sefial o varias) [esan6nimo] =

2.3. Formasy Bocas de Pago

2.4. Condicionesdel Servicio (Importes, Tiempos,
etc)

3. Técnico:

3.1. No puede ver o ve mal (debe permitir
especificar una sefial o varias)

3.2. No puede oir u oye mal (debe permitir
especificar una sefial o varias)

3.3. No ve ni oye absolutamente nada

3.4. No pude ver alguna sefial premium (para
quienestienen deco)

3.5. Rotura de Control Remoto (para quienestienen
deco)

En este paso debe preverse que el reclamo
puede no estar vinculado a una prestacion y/o
propiedad en particular, dado que existe el
requerimiento de que los reclamos anénimos
por, por ejemplo, un poste caido, un cable
cortado en la via publica, etc..., sean
registrados también como reclamos. En este
caso, al ser anénimosy ser sobre el servicio en
y Analisis ggneral en la via puplica, no se pueden asocial
) ni con una persona ni con una

~ prestacion/propiedad en particular.

Carga inicial de Reclamo

Reclamo

Tipo de Reclamo

Historial de reclamos

B
B
Datosde la prestacion J Todas los solicitudes de atencion,
’ [no se acepta] e
N modificacién de productosy B .
Horarios posibles de visita SN reclamos realizados para esta La Guia de atencion
- — — S [se acepta] prestacion y propiedad sera distinta para cada

| Motivo de rechazo tipificado (de existir) |/ tipo de reclamo. Incluso|

Registrar Motivo

habra reclamos que no
tendran ninguna Guia
de Atencién definida.
El propésito de la
misma esque quien
[existe guia de atencion] atienda el reclamo no
proceda a la derivacién
del mismo sin antes
haber realizado todas
las comprobaciones

| Observaciones |/

* Una de las causas por las cua|es|
se puede no aceptar un reclamq
ser4 que un nodo, por ejemplo, \
esté caido. En ese caso, no
corresponde generar varios

n?cle?moslncrllwdualt.es, ya que los \\ [no existe gui "\\_\ posibles con el usuario
:chgii;i" trabajando ya en \ > para certificar que el
. problema por el que se
Para qbsewar e§to, en el GIS realiza el reclamo
deberia poder wsualllrzarse i realmente requiere la
Vincuada a i nodd cado, por (o Bigeione] [ ntevencion de un
. ' - \ | técnico.
ejemplo. \
* La informaci6n brindada por la \
pantalla de Historial de Reclamosg \\ @
debe permitir analizar si el \ \\
usuario estd llamando por un \ \
reclamo que esta siendo \\ . o \
procesado o bien si esun nuevo \ [requiere visita]

reclamo. La intencion es \
minimizar la posibilidad de que
se cargue dos veces el mismo
reclamo para el mismo
usuario/prestacion, caso que hoy
ocurre a menudo dados los
tiempos de reparacion y la
impaciencia de los usuarios que
al no ver resuelto su caso, llaman
nuevamente y generan un nuevo
reclamo.

[no requiere visita]

Carga horarios posibles

de visita Asistente estilo
Solucionador de Problema:

de Microsoft

Solicitud Modificacion

Datos de la prestacion —B

Modificaciones solicitadag Procesamiento
= de OT, ver
__—--=="""| GestionOT

[reclamo comercial] [reclamo tecnico]

En caso de tratarse de un
reclamo comercial, el
mismo se derivara a la
persona correspondiente

para que esta lo resuelva. _,/”
La resolucién del mismo |~
constara de acciones
manualesy aisladas, por
lo que no seran
representadas en ningan
diagrama.

rear Solicitud de
Modificacion de
Producto

Materiales necesarios segtn tipicos
Qstructivos y materiales extra

\ de lostrabajos tipificadosy
cadosde la OT

crearSolicitudModificacionProducto
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Diagrama de Actividad — Caso de Uso Cerrar Reclamo

act CerrarReclamo

Nombre: CerrarReclamo
Paquete: Reclamos
Versién: 1.0

Autor: fbaudino

Atencion o Supervision de Reclamos Gerencia

Bandeja de entrada =

Lista de tareas pendientes!

Recibe aviso en Bandeja
de Entrada

Respuesta de la OT

Positiva 0 negativa

| Observacionesde la respuestal El detalle puede ser
> — revisar la finalizacion

R de la OT, la
Consulta dgta{ledde finalizacion de la
procesamiento de ) solicitud de

Modificacién de
Producto o
simplemente las
novedades informadas
en el formulario de
Reclamos

Solicitud Modificacion

Datosde la prestacion
Modificaciones solicitadag

[genera crédito a favor del usuario]

[se debe informar al usuario]

Informar al usuario

[no se d

. r - X
Historial de Persona Recibe solicitud de

autorizacion en Bandeja
de Entrada

be informar al usuario]

Segun el tipo de
reclamo se definira si
se informa o no al

usuario

Historial de Propiedad = X 2N

l<={ Analiza historial de
usuario

Prestaciones brindadas actualmente
y en el pasado en la propiedad.

Historial de reclamos

Todaslos solicitudes de atencion,
modificacién de productosy
reclamos realizados para esta
prestacion y propiedad

[autoriza crédito al usuario]

[no genera crédito]

Genera crédito o
bonificacién al usuario

[no autoriza]

Cierra el Reclamo
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Anexo 2 - Documentacion Arquitectura

Diagrama de Deployment de Alto Nivel
deployment High-Level

Mombre:  High-Lewel

Faquete: [eplowment Diagrams
Version: 1.0

Autor: fbauding

Clierte Intranet

_______________ = ‘Web Browser

Servidor de Aplicaciones
Usuario CEB o
-
h\
\\
s
“
h\
-
Clierte Internet T
N
; - Contenedor Web Contenedor EJB Basze de Datos CEE
________________ — = Web Browser LN \:k
N R BN Aplicacién Web Lod______ L= Aplicacin de Lol =
Azociado CEE CEB = Negocio CEE =]
Pz
—"’ -
- -
Clierte Intranet LT
________________ =] Aplicacion Desktop |-
Usuario CEB
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Diagrama de Deployment Detallado - Caso de Uso Gestion de OT

Capa Integracidn

Capa Recursos

«Entitys
ot

deploymert Detailed 7
Capa Cliente Capa Presentacidn Capa Hegocio
Nombre:  Detailed
Faquete: Deployment Diagrams
Versién: 10
Autor: fhauding
Clierte Servidor de Aplicaciones
__________ - g] d
== Wb Broweser Contenedor Web Contenedor EJB
Usuzrio CEE [ t———
! “HTTFx o E
H “he Aplicacion Web CEB IRMP e «RMI Registrys
! OTService
1
1
! g]
1 wcontrollers wRMI_Stuba
1 "
: OTEean OTService_Stub «RMI_Stubs
T T "
: S i \\\\\\g ! OTService_Stub
1 1 i +
: 1 I .
| $:| ! OTService | g
1 AR 5
licacion Desktop de Intranet f i =
! g o W i) . Aplicacién de Negocio CEB
1
T wjste ] =
| g 58 d
b o FZ=  «Entitys N
| ista Modelo aT -
] In
----- Szl «Entitys E]
oT wsession beanx
7 OTService =777 =
[l . "M
I & [
! - 1 wJRMF I
i - 4 PR
Cortralador p IR
1 L e
1 ?Q «RMI_Stubs P
E -l dTService OTService_Stub -t
wcantrollars
OTController

« S0l

Base de Datos

37

atables
ot

g]
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Template de Arquitectura

Capa Presentacidn

Capa Hegocio

Capa Integracidn

Capa Recursos

Servidor de Aplicaciones

Contenedor Web

Aplicacidn Web CEE

g]

wcontrollers wRMI_Stuba
BackingBean ServHegocio_Stub

SenMegacio
Y

W
diste 2] g]
Vista F 2= «Entitys
Ertidzd

wJRMF =

deployment Architesture Tamplate /
Capa Cliente
Nombre:  Architecture Template
Paquete: Deployment Diagrams
Versién: 10
Autor: fhauding
Clierte
“““““ - = Wb Broveser
Usuzrio CEE
|
1
1
1
1
1
1
1
1
|
T
! Clicrte
1
1
' &]
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Tecnologia Seleccionada - Diagramas de Tiers and Layers

Tiers and Layers Diagram - WEB Client

Cliente Presentacién Negocio Integracion Recursos
—1 1 1 1 1
App WERB Client App Web App Neg Esquema
CEB CEB CEB JPAZ0O BD
1y 1Y ] m ]
Virtual | g g JSF 2.0 RMI Hibemate saL
——y i ¥ Y ]
Alto - JEE 6 Web JEE 6 EJB M5 SQLC
' Cualquier Container GF h MS SQL
Nivel Browser on \a‘r;:r Com&;.?r GF S%\iiffros SRV 2008
R e | ll_l /
B?JO Cualquier Windows
Nivel SO 2008 Server
1y —
HW Cualquier Intel XECN
PC Server
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Tiers and Layers Diagram - Rich Client

Cliente Negocio Integracién Recursos
— I 1 I
A Rich Client App Neg Esquemsz
pp CEB CER JPA 2.0 BD
—1Y 1y 1Y i
. Java Swing .
Virtual Nethonne RMI Hibernate saL
Platfarm 4.1
I I
_I¢ I J 1
Alto JEE B EJB MS SUL MS SQL
Nivel JEE Cantainer GF SRY 2008 SRV 2008
W31 Driver
e ] =
B,aJO Cualqguier Windows
Nivel SO 2008 Server
b i
Hw Cualquier Intel XEON
PC Server
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Anexo 3 - Documentacion Disefo

Modelo de Diseio - Caso de Uso Gestion OT - Release 1

=d GFestidn de Ordenes de Trabajo - Caso de Uso /

Mombre:
Faquete:
Versidn
Autar:

Moo

:"Buszcar Orden de Trabajo"
:"Crear Orden de Trabajo"

: "Madificar Orden de Trabajo"
: "Eliminar Orden de Trabajo"

@estion de Ordenes de Tiabajo - Caso de Uso
Collaboration Diagrams
1.0
Usuaria
1: "Menid Ordenes de Trabajo -
Opcién Ordenes de Trabajo" LQ
HomePage
Usuario CEE

o1 ul

te algunos

NOTA: Este es un diagrama de alto nivel que muestra a modo IT
" v ]

ul

1.1: mostrar Ordenes
de Trabajo Ul

1.1.1: listar0 T
Z.1: listar@T

;

O

aT

1.1.1.1: 2<listar>>
2.4.4: <<recuperars>
3.1.1: <<crear>

4.1.1: <<modificars>
514

=<eliminar=»

[
1.1.1.1: <<recuperars»

2.1: oreardT
4.1 modificar0T
5.1 eliminar0T

O

OTSenice

O

Comicilia

“<recuperarsx

@,

Persana
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Modelo de Dominio - Release 1
Personas

class Personas

Jubil ack
Dizcapacitado
Excambatirte ,
L D teshaotiticasion: Date
- Date Y numeroCarificade: Sting
- e FasonaFisica - personaFisica: PersonaFisica
- deseipcion; Siing ubilad:
- nacionalidad: String
+jubilado
E— Sistemas:: Operador
Juitada
. Date - pesonafisica: Persanafisica
B ificaciondubilado: Liste T - - Roles ListRalOperador
wenumeratio - Pegenafisica: PersonaFisica - usemame: Sting
pnt - wigenciaDperader: Vigencia
Cate SOt IZeEe MASCULING
ImpuestosConribuciones; FEMENIND
Categoria VA Gooperstiva
PersonaFisica
- codigoAfip: int eategorialVA - personaluridica: Persanaluridica
cultObligaterio: boslean @ Ky (N): String
9 KeywordPersana EstadaCivil C apellidos(Ky Sting
g e S - p—— — - estadoCivil: EstadoChil
+ _ sellmpuesto(iv) : void Condicien ¥APersona e — {,_- fechaNacimisnta Ny Date ..
- EnfidadRacaudadors
CASADD S b Cil ReparticionPublica
persona: Persana SEPARADO . nombras(: Sting PO —r——T— personalundica: Personaluridica
vigensia: Vigensia CONCUBINGD J——"
Categorainpuest DIVORCIADD
Impuestos Contribuciones:: ULRE)
CategorizGanancias HNaZDETERREEE
z Emprasa
+ getimpussto) : Ganancias :
cateqoriaGanandas: CategoriaGanansias P T pemonaturidion: Pesenaluidica
+ setimpuesta(@anancias): void perana: Persona
Vigencia: Vigencis - fechaCanatitucion (N Date =
Persoas - Juridiea 1y Li Iuiid
emona ™y | - nombireFantasia (k) (H): String
ImpLiestomCont D CondicioningresosBrutosFersona - contactosPersonales: LitsContastoParsanals - razenSocial (K Shing
Ctegoriangrecaca e - - Li - tipaPersanaduidios (<) TipoP ersonaJuridica
- +persona - domicilios: List<DamicilioP ersona> I
- perona: Pemona
+ getimpuesto) : IngresesBrutas L Spenela: Vigenda = T sbrevistalCEEe
* i +persana 7 o \ - deseripeion: Sting
ierte S
oaseade +pessana empresa: Empresa .
| mpuastosContrioat Condicion ContribucionesPatranalesParsana e fechabesde: Date
persona: Persona \
fer 1" Categorial ationals .
persona: Persona
+ getimpusstol: ContribucionesP ationales ol B +documentacionF eisona Actividad S
+ setimpuesto(GontribusianesPationales) : vold CortactoParsonal
- dessipcion: Sring woasoade
- geforipcion () Strin, Tocumentacion: i,
: peion (N ) P \
~_persona: Persona woascade - dosumentacion: Documentasion N
Al -__persona: Fesona \
ExcencionimpusstaPersana N
excencionSubjetiva: ExencionSubjetiva MadioContactoPer=onal
persona: Fersona IdentificasionPersonaFisios Idertificaci onPersanaUridica
teantajsAliouota QToNY - tipoMediaContacte: TipaMediaCantacts
vigenola: Vigencia FroveedorSenial - walar - numeroldentificacionFesonaFisica: Sting - numeroldentificacionFesonaluridica: Sting
——— - pesonaFisica: PersonaFisica - pesonaluidica: Peanaluridica
P = R aFisica | |- Juridica: T urid
wcassads
Al
«enumerstions
Exancion
' TipoMediaContacta )
e wenums Domicilio:DamicilioPersona | o2 | uric |
mostiadeg - domicilio: Domicilia
telefons
b - funcion: FuncianDomisilia
- pesona: Pesona
mail
sitivitieb
domiilio
TipaldentifisacionPersana
- abreviatura: String
- descripcion: Sting
- maseara Ny Sting
- paiDetecto; boolean
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Atencion al cliente

class AtencionClients

swenumerations
Persona::
TipokMedioCortacto

Corfacto

+tipoMedioContacte | #=M4m=
fechaCarga: Date mostradar
AtencionTurno fechaContacto: Date telefono

tipohedioContacto: TipoMedioContacta fax

fechaftencion: Datel mail
operador: Operadaor sitioiieh
turno: Turno damicilio

+tipohledioContacto Gestion ComunicacionPersona

asesorComercial: AsesorComercial

Turno - autorizacionesComerciales (N List<AutorizacionComercial>
obzenraciones (W String

persona: Persona

renglonesGestion: List<RenglonGestion:

- observaciones: String
- operador: Operador
- persona: persona

nombrePersona: String
operador; Operadar

+operador
izt 0 4 «enumerations
TurnoConPersona e M e Autorizacion Comercial ReszultadoAutorizacionComercial
i - personaFisica: PerzonaFisica B tion: Gest
perzona: Perzona - Roles: List<RolQperadors gestion: . astion . ) JEp—
[ - resultado: ResultadoAutorizacionComercial NEGATIVG
usemname: String I .
. . . 5 - textoEmision: String FOSITIVO
wigencialperador Wigencia ) "
- temtoRespuesta (N} String FENDIENTE
Dependencia
. X Solicivdes: Soliciud cenumerations
§esstipcienl RSO  dependenci RenglonGestion TipoRenglonGestion
- domisilio: DomicilioTipificado ependencia e eial AseserComercial
&\- dependencia: Dependencia - descripeion: String :j wENUM
- documentacionSolicitud: List<DocumentacionSalicitud= - gestion: Gestion SOLICITARO
emprezaPrestadora: Empresa - tipoRenglonGestion: TipoRenglonGestion OFRECIDO
estadoSolicitud: EstadoSolicitud

fechaCarga: Date

fechaFirma (M) [ate

techalnicio: Date

histarialEstadosSalicitud: List<HistorialEstadoSalicitud>
numeroSalicitud: int

observaciones (M) String

solicitante: Solicitante
tipohedioContacto: TipoMedioContacte RenglonGestion Solicitud TV Cable RenglonGestion Rechazado

prapiedad (N3 Propiedad - cauzaRechazo: String
solicitudTWCable (N): SolicitudTWCable
titular (M) Persona

+ getEstado Solicied ) | Estzdo Solicitud
+  getHfstoralEstado Solicibud () Lst=H stod 2l Estado Soliciud =
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Domiicilios

Catastro::RutaPropiedad

propiedad: Propiedad
ruta: Ruta «enumerations
TipolUnid=adDaomiciliaria
- +tipolnidad
/,_/_a wenUMms
Uni dad D mi il 2riz Plso
Catastro:Propiedad DEFARTAMENTO
N - domicilio: Domicilio CASA
SR CedbERiElPeEli - TipoUnidadDomiciliaria: TipoUnidadDamiciliaria LOCAL
documentacionPropiedad: List<DocumentacionPropiedads - walor: String OFICINA
domiciliosPropiedad: List<DomicilioPropiedad= TORRE
rutazFropiedad: List<RutaPropiedads CASILLA CORREO
titularezFropiedad: List<TitularPropiedad= ENTRE y
ESQUINA
Catastro::Ejida weascade Al Domicilio
descripeion: Strin i . i = comfcfio deberd
peion: a - codigoPostal: String permitir la edicion de
- s observaciones (N1 String -----1las obsemaciones del
DomiciliaPropiedad - paisProvincialocalidad: FaisProvincialocalidad demisilia
demicilioTipificadalDE unidadeshomiciliarias: List<UnidadDomiciliariaz SOLAMENTE para la
prcpisdad ARicpieay \( . for. Esta clase debe tener
e porlo menos una
unidad domiciliaria,
codigoPostalSugerido: String salvo para la migracidn

descripeion: String

ejido: Ejido \
DornicilioTipificado DamicilioCalleTipificada DornicilioBarrioTipificado DomicilioNoMcado DaomicilioSinCalle

Calle - bario: Barrio - bario: Sting - bario: Bario - bario: Sting
ety S é____——#——ﬁ_; calle: Calle - calle: Calle - calle: String - calle: String
- numero (H): Integer| |- numero (N Integer - numero (M) Integer - numero (M) Integer

«cascade Persiste

«enumerations
FuncionDormicilio

DomicilioPersona PaisProvincialocalidad

enum . .
: PD;TAL - domicilio: Domicilio - |0tfalldac!. Localidad
REAL - funeion: FuncionDomicilio = PEB PEIS_
- persona: Persona - predeterminado: boolean
Il:igg:;m_ provincia: Prowineia

ENVIO_FACTURA

«cascade Allw

Persona. Persona
Pais Provincia Localidad
tactosPersonales: ListsContactoFersonals il
documentacionPersona: ListzDocumentacionPesonas - descripeion: String - descripeion: String - descripeion: String
domicilios: List<DomicilioPerzonas - nacionalidad: String
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. oz

Procesos Definicion

class DefinicienFlujograma
wenumerations ) _ i i I
£ o goDefin clanFlua DefinicionFlujoDependencia Atenciontliente::Dependencia BefinicionPasoFlujoDependencia Sistemas :Operador
— - lujo: DefinicionFluj - desciipcion : Sting . definicionPasoFlujo: DefinicionPasoFluje pesonaFisica: FersonaFisical
e R, FERRE dependencia: Dependencia domisilio; DomicilioTipifisado . dependencia: Dependencia : E:Elre:‘;rrl:\:l<:;iliperadal>
OU_EELT=ERL EESETH=E - wigensiaOperadon Vigensia
OT_REFARACION
oT_wT
RECLAMO_TVY_CABLE
SOLICITUD_CABLE_MODEM wnascade
SOLICITUD_TELEFOND «oascade Allsf woaseade Definiici anPasa Flujo Operadar
SOLICITUD_TV_CABLE Alle il Al
SOLICITUD BAJA_CABLEMODEM T ResaRle - definicionPasoFlujo: Definicion? asoF lujo
SOLICITUD_BAJA_TELEFOND - operador Operader
SOLICITUD_BAJA_TV_CABLE DefinicionFlujo -
SOLIEITUD_MOGIFICACION_PRODUCTO_CABLEMOBER - codige: String
SOLICITUD_MOCIFICACION_PRODUC TO_TELEF OND &x\ activo: boolean - definicionFlujo: DefinicionFlujo
SOLICITUD_MOCIFICACION_PRODUCTO_TV_CABLE - cancelacienClass (N): Sting - definicionPasaFlujoTomador: DefinicionFasoFluje
SOLICITUD_MODIFICACION_DATOS_FACTURACION - cedige: CodigeDefinicionFluje a List=D efini asoFlujoD i
SOLICITUD_MODIFICACION_DATOS_FERSONALES s List<D lujolr descripsion: String
SOLICITUD_TRASLADO_PRODUCTO_TY_CABLE - descripeion: Sting acascade - evaluladorRFFClass: Sting
SOLICITUD_TRASLADD FRODUCTO_CABLEMODER - empresas: List<DefinicionFlujoEmpresas Allw - finalizaFlujo: boolean
SOLICITUD_TRASLADD_FRODUCTO_TELEFOND - pasosFlujo: List<DefinisionP asoF lujo> - image: String
SOLICITUD_CAMBIO_TITULARIDAD_FRODUCTO_TW_CABLE - tomarPasosMismoRol: boolean d ados: List<DefinisionP asoFlujo Operadars
SOLIEITUD_CAMBIO_TITULARIDAD_PRODUCTO_TELEFOND taskHandlerClass: Sting
SOLICITUD_CAMBIO_TITULARIDAD_PRODUCTO_CABLEMODENM tiposRalOperadotisignados: List<DefinicionPasaFlujoTipoRolOperadars
wrapperlass Sting
wcassade
Alle W)Y
DefinicionFlujoEmpresa
- definicionFlujo: DefinicionFlujo
- empresa; Empresa
woassade
Dependenciaefini cionPasoFlujo Al
activa: boolean
codigoDesision: int
definicionFlujo; DefinicianFlujo
definicionPasoFlujo: DefinicionPasoFlujo
dependeDe: DefinislonP asoF luje Definicion PasoFlujoTipoRel Operador
Fersona: Empress - eizeutarbefinicionFlujo: Definicianflujo definicionPasoFlujo: DefinicionPasoFlujo
peronaluidica: Famanaluidios | etueidob e atzar basean tipsfelDperador: TizoRelb Sl
tomarP aselnicialSubflujo: boolean
Definicion FlujoTipo ol Operador Sistemss: TipoFol Operador
- nicion Fluja DefinicionFlujs - descripcion: Sting
- tipoRolOperador TipoRelOperader - rolesOperadorn List<RolOperadors
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Procesos Ejecucién

class EjecusionFlujograms

I% DefinicionFlujograma::DefinicionPasoFl ujo

DefinicionFlujegrama:: DefinicionFluja R
- activoe: boolean - codiga: Sting
- cancelasionClass (M) Sting [s— PP - definicionFlujo: DefinicionFlujo
- codige: CodigeDefinicienFlujo Al - definicionPaseFlujoTemador: DefinicianPasoFluje
- dep ss: List<Dn lujoDep a - jas: List<DefinicionP asoFlujoD
- descripcion: String - descripeion: String
o : List<D - evaluladorRFFClass: Stiing
- pasosFlujo: List<DefinicionP asoF lujos - finalizaFluje: boclean
- tomarPasosmismoRal: boolean ,—f”‘:’}’ image: String

a ignados: List<DefinicionPasoFluja0p

RetornaFlujo
- taskHandlerClass String

asoFlujoSigui o Definici azofFlujo - tiposRolOp: ados: List<Definic asoflujoTipoRolOperadors
pasoFlujeRetorma: PasoFlujo L s

CreacionPasoFiujo

FinalizacionPasaFluje - fachaCreacion: Date

TipoCancel acionFlujo operador; Operador

techaFin: Date
- descripeion: String - operador Operader =7
woaseade All

\ scascade
¢ Al

Flujo

PasoFlujo
CancelacionFlujo - cancelacion: CancelacionFlujo - N -
: - creacion: CreacienPasoFluje
Py ——— - creacion: CreasionFluje A asoFlujo: D asoFlujo ISGET R
- r:zt:m'a;c;l:gmn. ‘3 fer |- definicienFlujo: Definicicpiluy - finalizacion: FinalizasionPasoFluje L = fechaToma: Cate
- operador Operader i dssincien Astn T . - flujo: Flujo - operador: Operador
. HipoCancelacionFlujo (N): TipoCancelaclonFlujo finalizacion R nalizecizpeilg - historialDerivaciones: List<HistarialDerivaP azoFlujo>
CUCRATEE - historial Tomas: List<Historial TomaPasoF lujo>

pasos: List<PasoFlujos

- prioridad: PrioridadP asoFlujo
propiedades: List<FropledadFlujos ? i

- tomado: TomaFasoFlujo

- retamoFlujo: RetomaFlujo S
Al
ey
Y wenumerations
| FrioridadPasoFluj
CreacionFlujo e rioridadPasoFlujo e Historizl Deriva PasoFiujo Historial TomaPasoFujo
- fechaCreacion: Date fechalibera: Date
wenume R
 operador Operadar Finalizaci o - elave: Sting AT - pasoDesting: PasoFlujo foapc:,:i::B’:,iv':at;pmdm pasoFlujo: PasoFlujo
- fechaFin: Date - flujor Fluje NORMAL - paseOrigen: FasoFlujo X tomaF asoF lujo: TomaP asaFlujo
vl speradoDestino: Operado
- operador: Operader I Il e | BAJA

pasaFlujo; Pasofluje
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Solicitudes
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