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El sistema propuesto de coordinacién de servicios para Mecanik & Services
Chile SpA es una plataforma informatica integral orientada a coordinar eficientemente
los procesos, desde la solicitud inicial del cliente hasta la finalizacién y facturacién del
servicio. Este flujo administrativo inicia con la recepcién digital de una solicitud de
asistencia vehicular y culmina con la evaluacion del servicio y el pago, involucrando

tanto a clientes, socios estratégicos y el propio sistema de gestion?.

El proceso comienza cuando el cliente utiliza el médulo de agendamiento web
o movil para solicitar un servicio especifico, indicando el tipo de asistencia requerida
(mecanica, grua o asistencia en ruta), su ubicacidn georreferenciada y una descripcién
del incidente. El sistema clasifica y canaliza automaticamente la solicitud, asegurando
que sea gestionada de manera oportuna y eficiente. Seguidamente, el sistema
consulta la disponibilidad de los socios estratégicos (mecanicos, gruas, vulcanizadores
moviles), priorizando aquellos activos y mas cercanos al cliente. La plataforma notifica
a los prestadores, quienes pueden aceptar o rechazar la atencion. En caso de
aceptacion, se asigna la orden y se informa al cliente los detalles del socio designado,

junto con el tiempo estimado de llegada?.

Gracias al médulo de seguimiento en tiempo real, el cliente y la administracién
pueden visualizar el estado y ubicacion del prestador durante la atencién, aportando
transparencia y confianza. El prestador ejecuta la labor y registra los avances
mediante la aplicacién, mientras que el sistema actualiza automaticamente el estado
de la solicitud y almacena toda la informacion relevante. Al concluir el servicio, se
solicita la retroalimentacion del cliente, permitiendo evaluar la experiencia y calificar
al socio estratégico, informacion que se utilizard para futuras asignaciones. Si el
cliente no evalla de inmediato, la plataforma emite recordatorios automaticos hasta
obtener su respuesta, asegurando asi la obtencién de este dato fundamental para la

mejora continua.

Finalmente, el sistema integra un modulo de pagos electrénicos, mediante el
cual el cliente puede cancelar el servicio utilizando diversos medios digitales. El
administrador valida la transaccién, se genera una boleta digital y se notifica al cliente
del cierre exitoso del proceso. Todo el ciclo queda registrado en el historial para fines

estadisticos, de auditoria y toma de decisiones. Esta integracién modular permite una

! SISTEMA DE COORDINACION DE SERVICIOS MECANICOS Y ASISTENCIA VEHICULAR.pdf, Introduccion,

pp. 1-3
2 Ibid., Cap. 1.4, 1.6 y 2.1



gestion eficiente, estandarizada y transparente, alineada con los objetivos
estratégicos de la empresa de optimizar el agendamiento, ejecucién y cobro de
servicios. Ademas, el mddulo administrativo otorga a la empresa un control global
sobre operaciones, asignaciones, pagos y evaluaciones, favoreciendo una toma de

decisiones informada y una mejora continua del servicio3.

3 SISTEMA DE COORDINACION DE SERVICIOS MECANICOS Y ASISTENCIA VEHICULAR.pdf, Cap. 2,
estructura general del sistema



INDICE

INTRODUCCION 1
1. ASPECTOS RELEVANTES DEL PROYECTO Y SU GESTION 5
1.1. Antecedentes de la EmMPreSa. . ci it iii i i i i e e e 5
1.2. Descripcién de la situacidn Sin Proyecto .......ccveveiviuiriiiiiiieieiiieneneeeanss 8
1.3. Problemas detectados. ... .co.oiiniiiiii e 10
1.4. Requerimientos y Requisitos del usuario ........ccooeviiiiiiiiiii i 11
1.5, ODJEEIVOS e 12
1.6. Alternativas globales de SolUCION........viiiii i e eae e 13
1.6.1. Alternativa 1: Implementar Software de gestion OTRS de cddigo
abierto. 13
1.6.2. Alternativa 2: Integracion de Aplicaciones Independientes. 14
1.6.3. Alternativa 3: Desarrollar un Sistema a la Medida. 16
1.7. Ciriterios para evaluar las Alternativas.........ccooiiiiiiiiiiiiiiic i 17
1.7.1. Criterios para evaluar las alternativas 17
1.7.2. Ponderacion de Criterios y Escala de Evaluacion 18
1.8. Alternativa seleccionada .......coooiviiiiiiii i 21
1.8.1. Descripcién 22
1.9, PlanifiCacion .....u.iuiiii i 24
1.9.1. Desarrollo del plan de personal 24
1.9.2. Programacion 24
1.10. Administracidon del RIESO ....uvuiuiriiiiiiiiiii e 25

1.10.1. Clasificacién de Riesgos

1.10.2. Identificacion y Estrategias de Mitigacion

1.11. ESEIMACION A8 COStOS. . uuuuttinttinttint ettt st e reetaessasesasetasssaseraeesarernnesns

1.11.1. Desglose de costos
1.11.2. Costo Total

26
26
29
29
30

2. ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS PARA LA ALTERNATIVA

SELECCIONADA
2.1. Descripcion de la SoluCion PropuESta .....vvveveverivriniiriieierereenenenene
2.2. Diagrama de actividades general UML.........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiic i
2.3. Requerimientos del sistema......ccoviiiiiiiiiiiii
2.3.1. Requerimientos Funcionales
2.3.2. Requerimientos No Funcionales
2.4. Estructura funcional del sistema .......coovieiiiiiiii

2.4.1. Casos de Uso

2.5. Matriz de trazabilidad .......ooviiiii i e
2.6. Modelo coNCEePUAl ....eeei e
A A '/ T Yo [<] Fo Mo [T of= 10 Fa e [ U 1Yo T,

2.7.1. Caso de Uso CU-004 Actualizar Catdlogo de Servicios

35

35
36
39
39
42
45
47
50
51
53
54



2.7.2. Caso de Uso CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales 56

2.7.3. Caso de Uso CU-006 Solicitar Servicio 58
2.7.4. Caso de Uso CU-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad 60
2.7.5. Caso de Uso CU-008 Ejecutar Servicio 62
2.7.6. Caso de Uso CU-009 Evaluar Servicio 64
2.7.7. Caso de Uso CU-010 Pagar Servicio 66
2.7.8. Caso de Uso CU-011 Realizar Abono 68
2.7.9. Caso de Uso CU-012A Registrar Incidente o Reclamo 71
2.7.10. Caso de Uso CU-012B Gestionar Incidentes y Reclamos 73
2.7.11. Caso de Uso CU-013 Reportar Alerta de Seguridad 75
2.7.12. Caso de Uso CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente 77
3. ASPECTOS RELEVANTES DEL DISENO PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA 83
3.1. Arquitectura del Software......ccoiiiiiiiii 83
3.1.1. Sistema operativo y hardware 83
3.1.2. Herramientas de Desarrollo 83
3.1.3. Lenguajes de programacion 84
3.2, DiSeR0 & DatOS .iuiuiuiiiiiiiiiiiiiii e 86
3.2.1. Modelo de Clases 86
3.2.2. Modelo Relacional 88
3.2.3. Diccionario de Datos 89
3.3. Diagramas de Secuencia ExtendidO .........cooviiiiiiiiiiiii i 100
3.3.1. Diagrama de secuencia extendido: Actualizar Catalogo de Servicios
100
3.3.2. Diagrama de secuencia extendido: Gestionar Perfil y Preferencias
Personales 101
3.3.3. Diagrama de secuencia extendido: Solicitar Servicio 102
3.3.4. Diagrama de secuencia extendido: Asignar Servicio y Confirmar
Disponibilidad 103
3.3.5. Diagrama de secuencia extendido: Ejecutar Servicio 104
3.3.6. Diagrama de secuencia extendido: Evaluar Servicio 105
3.3.7. Diagrama de secuencia extendido: Pagar Servicio 106
3.3.8. Diagrama de secuencia extendido: Realizar Abono 107
3.3.9. Diagrama de secuencia extendido: Gestionar Incidentes y Reclamos
108
3.3.10. Diagrama de secuencia extendido: Reportar Alerta de Seguridad 109
3.3.11. Diagrama de secuencia extendido: Confirmar Pago y Notificar al
Cliente 110
3.4. Disef0 de INterfaz...cuuiuiiiiiiiiii e 111

3.4.1. Heuristicas para el analisis del disefio de interfaz de usuario 111

3.4.2. Interfaz de usuario CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios 111



3.4.3.

3.4.4.
3.4.5.
3.4.6.
3.4.7.
3.4.8.
3.4.9.
3.4.10.
3.4.11.
3.4.12.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Interfaz de
113

Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de
Interfaz de

BIBLIOGRAFIA

usuario CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

usuario CU-006 Solicitar Servicio 113
usuario CU-007 Asignar y Confirmar Disponibilidad 114
usuario CU-008 Ejecutar Servicio 116
usuario CU-009 Evaluar Servicio 117
usuario CU-010 Pagar Servicio 118
usuario CU-011 Realizar Abono 119
usuario CU-012 Gestionar Incidentes y Reclamos 120
usuario CU-013 Reportar Alerta de Seguridad 121
usuario CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente 122

125

127



INDICE DE FIGURAS

Figura 1-1 Frontis e Instalaciones "Mecanik & Services"........cccovveveevierieecieneenieeeenieeeeenn, 6
Figura 1-2 Organigrama Mecanik & SeIrVICES.......ccvvirvirierierierienienieeienieeee e eee e see e 7

Figura 1-3 Datos de solicitudes de servicios en cuaderno registrado por Recepcionista .. 9

Figura 1-4 Grupo de WhatsApp con los socios Gruas, operado por Recepcionista .......... 9
Figura 3-1 Interfaces / Mookups — Actualizar Catalogo de Servicios .........cccecerueruennene. 112
Figura 3-2 Interfaces / Mookups — Gestionar Perfil y Preferencias Personales............. 113
Figura 3-3 Interfaces / Mookups — Solicitar SErvicio ........cceeeeeruerienienienieneneeeeieeene 114
Figura 3-4Interfaces / Mookups — Solicitar SErviCIo ........cecvevverveniieieniieieneeieseeie e 115
Figura 3-5 Interfaces / Mookups — Ejecutar Servicio .........ccceveevverieeciereerieseeieseeie e 116
Figura 3-6 Interfaces / Mookups — Evaluar Servicio .........cccoeveevverieieneecieseeieseeeeeene 117
Figura 3-7 Interfaces / Mookups — Pagar Servicio........cccceevevirieniinienieieneeieseeeeenes 118
Figura 3-8 Interfaces / Mookups — Realizar AbOno..........ccoeveeiinieiinieiiieeee 119
Figura 3-9 Interfaces / Mookups — Reclamo .........c.ccceeveviieieniieiicieeceeeceee e 120
Figura 3-10 Interfaces / Mookups — Alerta de Seguridad..........cccccoevvevievieniecienieienee, 121
Figura 3-11 Interfaces / Mookups — Confirmar Pago .........ccccceeevevieieniecienieienieeee, 122

INDICE DE DIAGRAMAS

Diagrama 2-1 Actividades del PrOCESO........cocciveriiiriiiiinieiiecccceseeee e 39
Diagrama 2-2 Diagrama de Casos de Uso General..........coccoveveineniiincninenicinenieeneees 46
Diagrama 2-3 Modelo de Dominio del Sistema ........ccccoevuevieriineninenenenenenecseeceeene 53
Diagrama 2-4 Diagrama de Secuencia CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios. ........ 55

Diagrama 2-5 Diagrama de Secuencia CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

Diagrama 2-6 Diagrama de Secuencia CU-006 Solicitar Servicio ........cccceveeverreevennennen. 60

Diagrama 2-7 Diagrama de Secuencia CU-007 Asignar Servicio y Confirmar

DiSponibilidad .......ccooviiiiiiiiiieie e 62
Diagrama 2-8 Diagrama de Secuencia CU-008 Ejecutar SEervicio. .......cccceceverercrcnennene 64
Diagrama 2-9 Diagrama de Secuencia CU-009 Evaluar Servicio. ......ccccceveeverieevennenen. 66
Diagrama 2-10 Diagrama de Secuencia CU-010 Pagar Servicio........cccecevevenerenenennene 68
Diagrama 2-11 Diagrama de Secuencia CU-011 Realizar Abono......c..ccccocevevencncnennene 70
Diagrama 2-12 Diagrama de Secuencia CU-012A: Registrar Incidente o Reclamo. ...... 72

Diagrama 2-13 Diagrama de Secuencia CU-012B: Gestionar Incidentes y Reclamos. .. 74
Diagrama 2-14 Diagrama de Secuencia CU-013: Reportar Alerta de Seguridad............. 76
Diagrama 2-15 Diagrama de Secuencia CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente.



Diagrama 3-2 Modelo de Clases .......c.couieieriieiiniieieeieeieetesie e ee e eneas 87
Diagrama 3-3 Modelo Relacional ............ccooieiiiieiiiieiiceeeeeeee e 88
Diagrama 3-4 Diagrama de secuencia extendido: CU-004 Actualizar Catdlogo de
SEIVICIOS .. teuteutiteniettet ettt ettt ettt ettt ettt ettt e be st et b et b et b v 101
Diagrama 3-5 Diagrama de secuencia extendido: CU-005 — Gestionar Perfil y Preferencias
PEISONALES ....cuviiiiiciitceiee ettt 102
Diagrama 3-6 Diagrama de secuencia extendido: CU-006 — Solicitar Servicio ............ 103

Diagrama 3-7 Diagrama de secuencia extendido: CU-007 — Asignar Servicio y Confirmar

DiSPONIDIIIAAA ...ttt bbb 104
Diagrama 3-8 Diagrama de secuencia extendido: CU-008 — Ejecutar Servicio ............ 105
Diagrama 3-9 Diagrama de secuencia extendido: CU-009 — Evaluar Servicio ............. 106
Diagrama 3-10 Diagrama de secuencia extendido: CU-010 — Pagar Servicio............... 107
Diagrama 3-11 Diagrama de secuencia extendido: CU-011 — Realizar Abono............. 108

Diagrama 3-12 Diagrama de secuencia extendido: CU-012 — Gestionar Incidentes y
RECIAMIOS ...ttt sttt b e sb e s bbb bbb e 109
Diagrama 3-13 Diagrama de secuencia extendido: CU-012 — Reportar Alerta de Seguridad

Diagrama 3-14 Diagrama de secuencia extendido: CU-014 Confirmar Pago y Notificar al

CLIEIILE ..t e e e e et e e e e e e e e e eeeeeeeeaea s aeaeaeeeaasaaasseeeaaaeeesssaaassssaaeeeeassaaananes 111

INDICE DE TABLAS

Tabla 1-1 Ponderacion de los criterios de evaluacion...........eceeveeverieinieinenieiniencenienes 18
Tabla 1-2 Escala de Calificacion........c..ccccoevueriiriiniinininenincncncsccnencnesesese e 18
Tabla 1-3 Calificacion de la Alternativa 1 ........cccooeveiiiiiininiieeeeeeee e 19
Tabla 1-4 Calificacion de la AIernativa 2.........ccooevueieiienineniieeeeeeeese e 19
Tabla 1-5 Calificacion de la Alternativa 3........ccccoevviieninininininrneerenereseseeeene 20
Tabla 1-6 Resumen de Evaluacion de Alternativas de Solucion.........c..coccecevencncncncnnene 21
Tabla 1-7 Carta GaANtt........cc.ooiiiiiiieieieee et sbe bbb 25
Tabla 1-8 Tabla de RICSZOS ...cc.cccveiieiieiieiieieeie ettt ettt sbe e aeesaesaeeneas 26
Tabla 1-9 GaStOS FIJOS ..ieieriieiiiieieeieie ettt sttt st s 29
Tabla 1-10 Gastos Variables.........cccociiriiriiriiriiiiieeeeeeeee e 30
Tabla 1-11 Tabla Distribucion de COStOS ......c.eeerueruerierierierieieeieeieeie et 31
Tabla 1-12 Tabla Precio MINIMO .......cccoeuerieriiiierieieiesiesieeieeeee et 31
Tabla 2-1 Requisitos no funcionales definidos para el sistema.........c..cccecveveerevereeceennennen. 42
Tabla 2-2 Matriz de Trazabilidad Caso de Uso / Requerimientos Funcionales............... 50

Tabla 2-3 Descripcion de entidades del dOMINIO ......oc.eeveveieierieriiieieeeeeceeeeeeeeee e 51



Tabla 2-4 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-004 Actualizar Catilogo de
SETVICIOS ..ttt ettt ettt et et et et et et et et e s e ae s be s b e ebeebeebeebeebeebesbennenne 54
Tabla 2-5 Descripcion del contrato CTT-004 Actualizar Catalogo de Servicios............. 56
Tabla 2-6 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias
PEISONALES ....euvuiiiieiiriee ettt ettt sttt 56

Tabla 2-7 Descripcion del contrato CTT-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

............................................................................................................................................... 58
Tabla 2-8 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-006 Solicitar Servicio ................ 58
Tabla 2-9 Descripcion del contrato CTT-006 Solicitar Servicio .........cocecevveveerenieeniennes 60
Tabla 2-10 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-007 Asignar Servicio y Confirmar
DiSpOnibilidad .......c.eeveeiieieiiieiecieeeee et ae s 61
Tabla 2-11 Descripcion del contrato CTT-007 Asignar Servicio y Confirmar
DiSpOnIbilidad ......cc.eeieviiiieiieieceee e neas 62
Tabla 2-12 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-008 Ejecutar Servicio............... 63
Tabla 2-13 Descripcion del contrato CTT-008 Ejecutar Servicio........cceeevevveeverieevennennee. 64
Tabla 2-14 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-009 Evaluar Servicio ............... 65
Tabla 2-15 Descripcion del contrato CTT-009 Evaluar Servicio........cccoeevevveeverieevennennee. 66
Tabla 2-16 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-010 Pagar Servicio................... 67
Tabla 2-17 Descripcion del contrato CTT-010 Pagar Servicio .......cocccevveevencenenieeniennns 68
Tabla 2-18 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-011 Gestionar de Servicios
Programados ........cecueeieriieiesiieieseee ettt ettt st e se et e naenaeenaenaeeneas 69
Tabla 2-19 Descripcion del contrato CTT-011 Realizar Abono .........cccceeeevenencncncnnene 70
Tabla 2-20 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-012A Registrar Incidente o
RECIAMO ...t s 71
Tabla 2-21 Descripcion del contrato CTT-012A: Registrar Incidente o Reclamo .......... 72
Tabla 2-22 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-012 Gestionar Incidentes y
RECIAMOS ...ttt 73
Tabla 2-23 Descripcion del contrato CTT-018: Gestionar Incidentes y Reclamos ......... 74
Tabla 2-24 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-013 Reportar Alerta de Seguridad
............................................................................................................................................... 75
Tabla 2-25 Descripcion del contrato CTT-013: Reportar Alerta de Seguridad ............... 76
Tabla 2-26 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-014 Confirmar Pago y Notificar al
CLIBIE ...ttt ettt ettt b et et e b e e b et et e e b e e b e e be e b e ebeebeebeeaeebeebeeneeneene 77
Tabla 2-27 Descripcion del contrato CTT-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente .. 78
Tabla 3-1 Tabla ADONO .....cuiiiiiiiieeeee e 89
Tabla 3-2 Tabla AlertaSeguridad ..........cccccevieiiirieiiiiieeceeee e 89

Tabla 3-3 Tabla ASOCEMPIesalocal..........cccevueviiriirierieiiiiieeeeee e 90



Tabla 3-4 Tabla AsOCUSUATIOEMPIESA ....c..eveiiiiiiieieieieeieeeee e 90

Tabla 3-5 Tabla AsOCUSUATIOMOVIL......ccueiiiiiiiiiiiieieeee e 90
Tabla 3-6 Tabla AsocUsUarioPerfil..........ccccoirinininiiiniieeeeeceeee 91
Tabla 3-7 Tabla BUSQUEAa ........cccoeviiriiiieieiecieeeee et 91
Tabla 3-8 Tabla COTTEO .....cueieieieieieieietee ettt st st sbe bbb b 91
Tabla 3-9 Tabla DetalleBusqueda..........c.coeeierieienieieieseeeeeee e 92
Tabla 3-10 Tabla DetalleOT .........ccoeieriieieiieieseeeeeee e nees 92
Tabla 3-11 Tabla EMPIESa.....cccccieriieieiieieiieiesieeeeeee ettt sae e aeesaesaeeneas 93
Tabla 3-12 Tabla Evaluacion........c..ccccociiiiiiiriiniiniiecccccccsesese e 93
Tabla 3-13 Tabla GestionSOlCIIUA ....c..coveriiiiiiiiiiiiie e 93
Tabla 3-14 Tabla LoCal........ccoiieee e 94
Tabla 3-15 Tabla LOZINRRSS .....ccooiiieeeee et 94
Tabla 3-16 Tabla MOVIL....c..ccccoiiiiiiiiiii e 94
Tabla 3-17 Tabla OfertaServiCIO .......ccoevueriiriiriiriiriiirereeeee e 95
Tabla 3-18 Tabla OrdenDeTrabajo .........ccccciecierieieeieiieieeeeese et 95
Tabla 3-19 Tabla PAZO .......ccveiiiieieeieieeeeeeeeeee ettt et sa e s sa e e ae s 96
Tabla 3-20 Tabla Perfil ........cccoiiiii e 96
Tabla 3-21 Tabla PromocCIon ........c..coueviiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 96
Tabla 3-22 Tabla SEIVICIO....cc.ciueiierieieieieieie ettt sttt st sbe bbb sae e 97
Tabla 3-23 Tabla ServicioOPrOMOCION .......c.ccueriirieieieieieeeee e 97
Tabla 3-24 Tabla SOLCITUA .....cc.eoiiiiiiiiieieeee e 97
Tabla 3-25 Tabla TIPOSEIVICIO.....ccuieeeiieiertieierieeteeeesie et steeae e eaesreesesseesseesaesseessesseeneas 98
Tabla 3-26 Tabla TipOSOLCITU. ......coiiiirieiieieieeee e 98
Tabla 3-27 Tabla UDICACION ....cc.eeruiieiirieiiriiieiirteteestet ettt 99

Tabla 3-28 TaAD1A USUATIO «.eeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e ae e eaeeeeeeeeaasseeaaeeeeeeeas 99






INTRODUCCION

El desarrollo de este trabajo de titulo surge de la experiencia directa con los
procesos internos de la empresa Mecanik & Services SpA, dedicada a la asistencia
vehicular, mecanica ligera y servicios de grua. Durante el funcionamiento diario de la
compafiia se evidencié que gran parte de la gestion operativa se realizaba de forma
manual o a través de distintos canales no integrados, lo que ocasionaba pérdidas de
tiempo, duplicacion de informacion vy dificultades para mantener un control confiable

sobre las solicitudes y los servicios realizados.

Frente a esa realidad, se plantea como objetivo disefiar e implementar una
solucion informatica que centralice la informacion y permita automatizar las
tareas clave del proceso operativo. La propuesta busca mejorar la trazabilidad de
los servicios, optimizar los tiempos de respuesta y, al mismo tiempo, ofrecer una
vision clara del desempefo general de la empresa. En términos practicos, la
herramienta permitira coordinar la recepcion de solicitudes, asignacion de tareas,
registro de pagos y seguimiento de servicios en tiempo real, integrando en una sola

plataforma la interaccién entre la empresa, los socios de asistencia y los clientes.

El desarrollo del proyecto se apoya en los principios de la gestion de
proyectos de software, aplicando técnicas de planificacion, analisis, disefio y control
propias de la ingenieria de sistemas. Tras evaluar distintos enfoques, se optd por un
modelo de desarrollo secuencial (Cascada), combinando la estructura ordenada
del modelo en cascada con revisiones iterativas al final de cada fase. Esta decisién
responde a la necesidad de mantener un control formal del avance del proyecto, sin
perder la posibilidad de introducir mejoras a medida que surjan observaciones o

cambios en los requerimientos.

A lo largo del trabajo se emplean herramientas de analisis y disefio
ampliamente utilizadas en el ambito profesional, tales como la identificacion de
requerimientos funcionales y no funcionales, la evaluacion comparativa de
alternativas tecnoldgicas, la estimacion de costos y recursos humanos, y la
gestion de riesgos. Estas actividades permiten garantizar que la solucién propuesta
no solo sea técnicamente viable, sino también sostenible en el tiempo y coherente

con la capacidad operativa de la empresa.



El documento se estructura en tres capitulos.

e En el Capitulo 1, se exponen los antecedentes del proyecto, la definicion
del problema, los objetivos, la planificacion, la programacion y el
analisis de riesgos.

e En el Capitulo 2, se presenta el analisis del sistema, donde se detallan
los requerimientos y se construyen los modelos conceptuales y
arquitectonicos de la solucién.

e Finalmente, el Capitulo 3 aborda el disefio e implementacion,
incluyendo los diagramas UML, la estructura de datos, las interfaces de

usuario y la descripcién de los componentes del sistema.

En conjunto, este trabajo representa la aplicacion practica de los
conocimientos adquiridos durante la carrera, especialmente en las dreas de ingenieria
de software y gestion de proyectos. Su proposito es entregar una solucién tecnoldgica
concreta que responda a una necesidad real del entorno profesional, contribuyendo
al fortalecimiento de la empresa y a la mejora de sus procesos mediante el uso

eficiente de herramientas informaticas.



CAPITULO 1. ASPECTOS RELEVANTES DEL PROYECTO Y SU GESTION






1. ASPECTOS RELEVANTES DEL PROYECTO Y SU GESTION

En esta seccién del documento, sera descrito lo necesario para conocer a la
organizacion, se mencionan algunos antecedentes fundamentales como: El area que
necesita la implementacion de este proyecto, la problematica a la que se enfrentan,
los objetivos y requerimientos que se pretende conseguir, ademas, se explica la

manera en la cual esta solucidén beneficiara a la empresa y sus clientes.

1.1. Antecedentes de la empresa

Mecanik & Services Chile SpA es una empresa orientada a la mecanica
automotriz, sin embargo, no siempre presta esta atencion de forma directa a clientes
finales, sino que su modelo de negocio es en base a socios estratégicos, es decir, si
bien cuentan con personal especializado su principal objetivo es conectar a los

usuarios con un prestador adecuado y lo mas préoximo a su ubicacion.

En la actualidad, cuenta con una red de 13 socios en la Region Metropolitana:

e 4 de ellos son servicios de gruas.
e 4 son talleres mecanicos establecidos.

e 5 son servicios de vulcanizacidon movil.

Adicional a lo anterior, la empresa cuenta con una gruda y Taller propios en la

comuna de Las Condes.

Su Mision es: “Brindar asistencia vehicular rapida y eficiente, disponible las 24 horas
del dia, enfocada en resolver de manera confiable cualquier problema en la ruta,

asegurando la seguridad y tranquilidad de nuestros clientes”.

Su Vision es: "Convertirnos en la empresa lider en asistencia vehicular, reconocida
por nuestra rapidez, innovacion y calidad en el servicio, mejorando continuamente
para ofrecer soluciones que anticipen y satisfagan las necesidades de los
conductores”.
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Figura 1-1 Frontis e Instalaciones "Mecanik & Services"

Fuente: Elaboracion propia



En el organigrama que aparece mas abajo, se identifican los principales
departamentos de Mecanik & Services y dentro del area de Operaciones, los roles
involucrados en los procesos y que se veran afectados por la implementacion de esta

nueva solucion.

Gerente

General

Contador =

Personal Interno |[[Socios Estratégicos
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Choferes

Asistencia en
Ruta

Recepcionista

Figura 1-2 Organigrama Mecanik & Services

Fuente: Elaboracion propia



1.2. Descripcion de la situacién sin proyecto

En la actualidad, los servicios se agendan por el canal telefénico, Un cliente
contacta a la central de Mecanik & Services y el recepcionista lo orientan de acuerdo

con cada situacion

e En caso de requerir servicio de mecanica, se le informa sobre el taller mas
cercano, su nivel de evaluacién y el valor del servicio consultado.

e En caso de requerir transporte en grua, el recepcionista contacta mediante un
grupo de WhatsApp a los Grueros para conocer su ubicacién y agendar con el
aquel mejor evaluado y que se encuentre mas cercano al cliente, informando
la tarifa Unica por bajada de bandera y kildmetros recorridos en el mismo
momento.

e En caso de requerir un servicio de vulcanizacion mdvil, el recepcionista
contacta mediante un grupo de WhatsApp a los Asistentes en Ruta para
conocer su ubicacién y agendar con el aquel mejor evaluado y que se

encuentre mas cercano al cliente, informando la tarifa del servicio consultado.

Ademas de lo anterior, cabe sefialar que la recaudacion de Pagos se realiza
mediante terminales POS portatiles de la empresa Mecanik & Services y luego al
término de cada periodo semanal, la empresa totaliza los servicios, descuenta los
impuestos y comisiones correspondientes para luego transferir a los socios el total de
los servicios prestados descontando la comisidn de la empresa que equivale al 20%

del servicio:

Cuando se completa la prestacion de un servicio, se le solicita al cliente rellenar
un formulario con la aceptacion de este, similar a una guia de despacho. De este
formulario se desprende la retroalimentacion mediante la cual la empresa califica a

sus socios y evaluara la adjudicacidon de servicios en el futuro.

A continuacion, algunas imagenes de los insumos utilizados en los procesos

actualmente:



Figura 1-3 Datos de solicitudes de servicios en cuaderno registrado por Recepcionista

Fuente: Mecanik & Services - Elaboracion propia
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Figura 1-4 Grupo de WhatsApp con los socios Gruas, operado por Recepcionista

Fuente: Mecanik & Services - Elaboracion propia
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1.3. Problemas detectados

A continuacion, se explican los diferentes problemas que fueron detectados
luego de analizar el funcionamiento actual de la empresa “"Mecanik & Services” y su

particular modelo de negocio.

1. Lentitud en la agenda de servicios ya que solamente hay un solo nimero
telefénico y recepcionista para la atencién debiendo realizar todo de forma

manual e individual.

2. Bajo seguimiento de los servicios prestados y su cumplimiento luego que estos

se agendan.

3. Imposibilidad de conocer en tiempo real la ubicacién de Grueros y Asistentes

en Ruta debiendo esperar sus respuestas para geo posicionarlos.

4. Baja seguridad para los socios prestadores de servicios solicitados durante la

noche.

5. Asistentes en Ruta y Grueros no solicitan con frecuencia al cliente completar

la_retroalimentacion.

6. Dificultad en la recoleccion de pagos cuando los POS se encuentran sin bateria

0 con baja sefial.

7. Desconocimiento de los valores de servicios por el cliente hasta que contacta

con el recepcionista.
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1.4. Requerimientos y Requisitos del usuario

Para mejorar la gestion de los procesos y automatizar el ingreso de los datos
de los usuarios en cada una de las solicitudes se determinaron los siguientes

requerimientos:

1. Implementar una plataforma web y mévil que permita a los clientes agendar
los distintos servicios (mecanica, grua, vulcanizacién mévil) sin necesidad de
intermediarios telefénicos.

2. Integrar un sistema de geolocalizacién en la plataforma que permita conocer
en tiempo real la ubicacion de los grueros y asistentes en ruta. Los clientes y
el personal administrativo podran visualizar el estatus de los socios.

3. Incluir un sistema de retroalimentacion donde los clientes puedan calificar el
servicio recibido. Esta evaluacion sera obligatoria y automatizada al cierre de
cada prestacién, con notificaciones para el cliente si no se ha completado la
evaluacion.

4, La plataforma debe permitir pagos a través de medios digitales (tarjetas de
crédito, débito, transferencias bancarias) directamente desde la aplicacién,
eliminando la dependencia de los terminales POS fisicos.

5. Los clientes deben poder consultar de manera anticipada las tarifas de los
servicios a través de la plataforma, basadas en el tipo de servicio, la ubicacién
y el prestador seleccionado.

6. La plataforma debe registrar cada servicio agendado, mostrando detalles como
la ubicacion, horario, estado del servicio, socio asignado y la evaluacién del
cliente al finalizar el trabajo.

7. Generar alertas que notifique a los socios cuando un servicio sea solicitado en
horario nocturno, y habilitar una funcidn para que los prestadores de servicio
confirmen su seguridad durante la prestacion del servicio.

8. Crear un portal o aplicacidon especifica para los socios (grueros, mecanicos,
asistentes en ruta), donde puedan aceptar o rechazar servicios, gestionar sus
tiempos de disponibilidad, revisar sus evaluaciones y ver el saldo de los pagos
pendientes.

9. Implementar un moédulo administrativo para el equipo de Mecanik & Services
gue permita visualizar estadisticas de rendimiento de los socios, ver reportes

financieros, historial de servicios, calificaciones y liquidaciones de comisiones.
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1.5. Objetivos

El objetivo general del presente proyecto es Automatizar el proceso de
agendamiento, ejecucién y cobro de servicios para la empresa Mecanik & Services

SpA mediante la implementacion de una solucién informatica.

A través de los siguientes objetivos especificos se conseguird alcanzar el

correspondiente objetivo general antes mencionado.

1. Ampliar la disponibilidad del sistema de agendamiento, permitiendo atencion
continua 24/7.

2. Mejorar el registro y trazabilidad de clientes mediante un mddulo
automatizado.

3. Unificar y estandarizar los servicios y valores ofrecidos por los socios
estratégicos, reduciendo diferencias superiores al 10%.

4, Implementar geolocalizacion en tiempo real, disminuyendo los tiempos de
respuesta promedio en al menos un 20%.

5. Aumentar la participacién del cliente en la evaluacion del servicio mediante
recordatorios automaticos.

6. Incrementar la cobertura de medios de pago digitales, reduciendo la

dependencia de dispositivos POS.
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1.6. Alternativas globales de solucién

En esta seccién se describen las posibles alternativas de solucion para los
problemas detectados en el punto 1.3, de cada una de ellas se mencionan las
ventajas, las desventajas y una breve descripcién de su funcionamiento y la manera

en la que puede contribuir a mejorar la operacién diaria de Mecanik & Services.

1.6.1. Alternativa 1: Implementar Software de gestién OTRS de cddigo abierto.

Esta alternativa de solucidn consiste en implementar OTRS, un software de
gestion de tickets y servicios, de codigo abierto y bajo licencia GNU (AGPL). Este
permite instalar su versidn basica sin costo. OTRS es una herramienta versatil y
compatible con varios sistemas de bases de datos como MySQL, PostgreSQL, DB2,
Oracle y MS SQL Server, operando en servidores Apache, lo que le permite adaptarse

a diversos entornos.

OTRS ofrece una interfaz accesible via web y esta bien integrado con el correo
electronico, lo que facilita la creacidon y seguimiento de tickets de manera
automatizada. Ademas, incluye un modulo de preguntas frecuentes (FAQ), que
permite documentar soluciones comunes dentro de los tickets, optimizando asi la
atencion al cliente. También cuenta con una aplicacion para iPhone y opciones de
integracién con sistemas de telefonia CTI (Computer Telephony Integration), lo cual

lo hace ideal para implementaciones en centros de atencidn telefénica.

Entre sus funcionalidades, OTRS permite realizar el seguimiento de tiempos de
servicio, gestionar calendarios y flujos de trabajo, controlar acuerdos de nivel de
servicio (SLAs), y organizar catalogos y reportes detallados de servicios, ademas de

incorporar un moédulo basico para encuestas de satisfaccién.

Es importante senalar que, aunque OTRS se origind como un proyecto de codigo
abierto, desde 2003 esta gestionado por una empresa privada, lo que ha reducido la
participacion de una comunidad independiente de desarrolladores. A cambio, la
empresa ofrece soporte técnico profesional, aunque con un costo adicional para

quienes requieran asistencia especializada.
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1.6.2. Alternativa 2: Integracion de Aplicaciones Independientes.

Esta alternativa de solucién consiste en implementar una serie de aplicaciones
independientes para cubrir cada una de las necesidades de Mecanik & Services,
integrandolas para trabajar como un sistema coherente que permita automatizar y

gestionar los procesos.

En lugar de adoptar un Unico sistema o desarrollar una solucién a medida, esta
opcién utiliza aplicaciones existentes para cubrir aspectos especificos, como la
geolocalizacion, el agendamiento de servicios, la comunicacion con clientes, la gestion
de pagos y la recopilacién de feedback, entre otros. La integracion de estas
aplicaciones a través de plataformas de automatizacion y flujos de trabajo asegura

una experiencia optimizada y adaptable.

Cada aplicacion seleccionada en esta alternativa se caracteriza por su
disponibilidad y facilidad de uso, lo que reduce tanto los costos iniciales como el
tiempo de implementacion. Sin embargo, es importante tener en cuenta la posible
complejidad en la integracion y la necesidad de administracién continua para

garantizar la compatibilidad entre las aplicaciones.

Aplicaciones:

1. Google Maps Platform para Geolocalizacion y Monitoreo en Tiempo Real.
Google Maps Platform proporciona herramientas avanzadas de geolocalizacion
que permiten rastrear en tiempo real la ubicacidén de grueros y asistentes en
ruta. La API de Google Maps puede integrarse con otras aplicaciones para
visualizar a los prestadores en un mapa y compartir su ubicaciéon con los
clientes, mejorando asi la transparencia y la experiencia de los usuarios.
Ademas, el sistema permite optimizar la asignacién de servicios al identificar
gué socio se encuentra mas cerca de cada cliente.

2. Calendly para la Gestion de Agendamientos y Comunicacion con Clientes.
Calendly facilita la programacion de citas y permite que los clientes seleccionen
el tipo de servicio y horario de su preferencia, sin necesidad de intervencion
telefdnica. Los clientes reciben confirmaciones y recordatorios automaticos, y
el sistema se sincroniza facilmente con el calendario del equipo administrativo,
manteniendo actualizada la disponibilidad de los socios y evitando conflictos
en la programacion de servicios.

3. Stripe para la Gestidn de Pagos y Facturacion.
Stripe es una plataforma de pagos en linea que permite a los clientes realizar
pagos de manera segura mediante tarjeta de crédito, débito o transferencia
bancaria, directamente desde la aplicacion. Esto elimina la dependencia de
terminales POS fisicos, reduciendo problemas relacionados con la bateria o la

sefial, y simplificando el proceso de cobro. Ademas, Stripe permite generar
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reportes de facturacion que pueden revisarse semanalmente para la
liquidacion de comisiones con los socios estratégicos.

4. SurveyMonkey para la Gestién de Feedback y Encuestas de Satisfaccion.
SurveyMonkey permite a los clientes proporcionar retroalimentacion sobre el
servicio una vez completado. La plataforma es facil de usar y permite
personalizar las encuestas para evaluar aspectos especificos de la experiencia
del cliente. Esta informacién es invaluable para mejorar la calidad del servicio
y puede usarse para calificar a los socios, incentivando asi una mayor
satisfaccion de los usuarios y optimizacion en el servicio.

5. Zapier para la Integracién de Aplicaciones y Sincronizacién de Datos.
Zapier facilita la conexién entre las distintas aplicaciones, permitiendo que los
datos fluyan sin problemas entre ellas. Por ejemplo, una solicitud de
agendamiento en Calendly puede activar una notificacion en Google Maps
Platform para mostrar la ubicacion del prestador mas cercano, y a su vez
actualizar la informacién de pago en Stripe y enviar un formulario de feedback
al cliente en SurveyMonkey. La plataforma también permite gestionar flujos
de trabajo automatizados, lo que reduce la intervenciéon manual y mantiene la

informacién sincronizada y actualizada

Esta alternativa permite una mayor flexibilidad, ya que cada aplicacion se puede
adaptar o reemplazar de manera independiente si las necesidades de Mecanik &
Services cambian. Sin embargo, es fundamental contar con un equipo que gestione
las integraciones y supervise que todas las aplicaciones funcionen sin interrupciones.
La implementacion de esta solucién ofrece una respuesta rapida y eficiente para
mejorar los servicios y facilitar el crecimiento de la empresa, mediante la combinacion

de herramientas accesibles y adaptables
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1.6.3. Alternativa 3: Desarrollar un Sistema a la Medida.

Esta alternativa de solucién propone el desarrollo interno de un sistema
informatico personalizado para Mecanik & Services, disenado especificamente para
responder a las necesidades y particularidades de la empresa. La solucién permitiria
integrar funcionalidades clave, como agendamiento de servicios, geolocalizacién en
tiempo real, gestion de pagos, recopilacion de feedback y generacion de reportes, en

una plataforma centralizada, optimizando de manera eficaz los procesos operativos.

Al tratarse de un sistema desarrollado internamente y a medida, esta alternativa
ofreceria total flexibilidad y personalizacion, permitiendo adaptar el software a los
flujos de trabajo especificos de Mecanik & Services. Asimismo, seria una solucién
escalable, capaz de incorporar nuevas funcionalidades conforme el negocio crezca y
evolucione. Del mismo modo, la empresa mantendria control directo sobre la gestion
de datos y los niveles de seguridad, evitando la dependencia de terceros en el

tratamiento de informacion sensible.

Entre sus desventajas, cabe mencionar la inversion inicial elevada y el tiempo
considerable requerido para su desarrollo e implementacién. A diferencia de una
solucion preexistente, esta alternativa exige destinar recursos técnicos internos para
el analisis, disefo, programacion, pruebas, actualizaciones y soporte continuo, lo que
supone una mayor carga operativa para la empresa. No obstante, ello también
permite un mayor control sobre la evolucion del sistema y su alineacién permanente

con los procesos del negocio.

El desarrollo contemplaria una fase inicial de analisis y disefio, en la que se
definirian las especificaciones detalladas de cada modulo. Posteriormente, el equipo
interno llevaria a cabo la programacion, integracidon y pruebas necesarias para
asegurar la funcionalidad del sistema y su adecuacién a los procesos de la empresa.
De este modo, la solucion permitiria a Mecanik & Services optimizar su operacion
diaria y ofrecer una experiencia de usuario plenamente ajustada a su modelo de

negocio.
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1.7. Criterios para evaluar las Alternativas

Esta seccién detalla los criterios utilizados para evaluar las alternativas de

solucién propuestas para Mecanik & Services. Cada criterio ha sido asignado con una

ponderacion especifica y una escala de calificacion para facilitar el analisis

comparativo de las alternativas.

1.7.1.

a)

b)

c)

d)

Criterios para evaluar las alternativas

Funcionalidad: Evallua si la alternativa cumple con los requerimientos
definidos en el punto 1.5, tales como agendamiento automatizado,
geolocalizacion en tiempo real, gestidén de pagos, y recopilacion de feedback.

Usabilidad: Mide la facilidad de uso de la alternativa, validando que la
navegacién sea intuitiva y rapida, con un disefio que favorezca la experiencia

del usuario final.

Soporte y Mantenimiento: Considera la disponibilidad de soporte técnico, si
es interno o externo, y si cuenta con asistencia 24/7 en caso de fallas o

actualizaciones.

Escalabilidad: Evalla la capacidad de la alternativa para adaptarse a las
necesidades futuras, permitiendo agregar nuevas funciones sin comprometer

la solucidn inicial.

Costo Total: Analiza el costo inicial de implementacién y el mantenimiento a
largo plazo de la alternativa, verificando si se ajusta al presupuesto y si es una

inversidn fija o variable.
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1.7.2. Ponderacién de Criterios y Escala de Evaluacién

Los criterios de evaluacion mencionados en el punto 1.7.1 tendran la siguiente
ponderacion:

Tabla 1-1 Ponderacion de los criterios de evaluacion

CRITERIO PONDERACION

Funcionalidad: 30%
Usabilidad: 20%
Ma::epn(;:?e‘r,lto: i
Escalabilidad: 15%
Costo Total: 20%
TOTAL: 100%

Fuente: Elaboracién propia

Los criterios antes mencionados seran calificados a partir de la siguiente escala
de notas:

Tabla 1-2 Escala de Calificacion

CALIFICACION CONCEPTO

(1] No Aplica
Insuficiente

2 Regular

3 Aceptable

4 Bueno

5 Muy bueno

Fuente: Elaboracién propia
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1.7.3. Evaluacién de las alternativas

A continuacidn, se presenta la tabla que contiene la calificacién obtenida por
la alternativa de solucién nimero 1: Implementacién de Software de Gestion Externo

(OTRS), para cada criterio de detalla el motivo de la nota asignada.

Tabla 1-3 Calificacidon de la Alternativa 1

CRITERIO CALIFICACION DETALLE
. . . Cumple la mayoria de los requisitos, con limitaciones en
AR R s personalizacion.
Usabilidad: 3 Facilidad de Uso.
Sopqrtg y 4 Ofrece soporte 24/7 mediante contrato de servicio.
Mantenimiento:
. . Limitada en funciones personalizables para futuras
Escalabilidad: 3 necesidades.
Costo Total: 3 Costo de suscripcion accesible y flexible.

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 1-3, la nota 3 indica un cumplimiento medio o adecuado, es decir,
la alternativa responde correctamente a lo esencial, pero con limitaciones en
personalizacién, escalabilidad o diferenciacién. La nota 4 representa un nivel alto o
favorable, por lo que en soporte y mantenimiento destaca sobre los demas criterios

al ofrecer atencién 24/7 y mayor respaldo operativo.

A continuacién, se presenta la tabla que contiene la calificacién obtenida por la
alternativa de solucion namero 2: Integracidén de Aplicaciones Independientes, para

cada criterio de detalla el motivo de la nota asignada.

Tabla 1-4 Calificacion de la Alternativa 2

CRITERIO CALIFICACION DETALLE

Cubre la mayoria de los requisitos mediante aplicaciones

Funcionali : .
uncionalidad 3 interconectadas.
. Requiere cierto conocimiento para navegar entre
Usabilidad: 2 o
aplicaciones.
Soporte Soporte varia segun la aplicacion, con opcion de asistencia
P Y 2 en linea. Alto costo de monitoreo por nuevas versiones de

Mantenimiento: .
cada aplicacion.

Permite agregar y sustituir aplicaciones segun sea
Escalabilidad: 5 necesa_rio,_pero condicionado a la compatibilidqd entre las
aplicaciones uge forman el stack y los candidatos a
incorporarse.
Inversion inicial moderada y costos accesibles para
licencias y mantenimiento.
Fuente: Elaboracién propia

Costo Total: 3
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De la Tabla 1-4, la nota 3 en funcionalidad indica un cumplimiento adecuado,
ya que la alternativa cubre la mayor parte de los requisitos, aunque mediante
aplicaciones interconectadas y no de forma completamente integrada. La nota 2 en
usabilidad, soporte y mantenimiento, y escalabilidad refleja un nivel bajo o limitado,
porque exige mayor manejo del usuario, el soporte depende de cada aplicaciéon vy el

crecimiento futuro queda sujeto a compatibilidades entre las herramientas del stack.
A continuacién, se presenta la tabla que contiene la calificacion obtenida por la

alternativa de solucidon nimero 3: Desarrollo de un Sistema a la Medida, para cada

criterio de detalla el motivo de la nota asignada.

Tabla 1-5 Calificacion de la Alternativa 3

CRITERIO CALIFICACION DETALLE
Funcionalidad: 5 Cumple todos los requisitos especificos de la empresa.
Usabilidad: 5 Interfaz personalizada y facil de usar para el equipo.
Soporte y 3 Requiere personal técnico interno para actualizaciones y
Mantenimiento: soporte.
Escalabilidad: 5 Totalmente adaptable a futuras necesidades y mejoras.
Costo Total: 3 Inversion inicial alta, pero controlable en el tiempo

Fuente: Elaboracién propia

De la Tabla 1-5, La nota 5 refleja un nivel éptimo, porque la alternativa cumple
totalmente los requisitos y es plenamente adaptable y su interfaz sera personalizada.
La nota 3 representa un nivel adecuado, ya que el soporte interno y la inversion inicial

alta siguen siendo controlables en el tiempo.

A continuacién, se presenta una tabla resumen que detalla las calificaciones y

ponderaciones obtenidas para cada una de las alternativas de solucion evaluadas.
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Tabla 1-6 Resumen de Evaluacion de Alternativas de Solucion

PONDERACION

CRITERIO ALTERNATIVAS

#1 #2 #3 #1 #2 #3

Calificacion Calificacion Ponderada

Funcionalidad: 30% : 3 5 0.9 0.9 1.5

Usabilidad: 20% 3 2 5 0.6 0.4 1

" SIS T 15% 4 2 3 0.6 0.3 0.45
antenimiento:

Escalabilidad: 15% 3 2 5 0.45 0.3 0.75

Costo Total: 20% 3 3 3 0.6 0.6 0.6

TOTAL 16 12 21 3.15 2.5 4.3

Fuente: Elaboracién propia

Se evidencia que la alternativa que sobresale con el promedio mas alto es la
#3: Desarrollo de un sistema a medida, con un valor ponderado de 4,3. Esto se debe
a su capacidad garantizada de cumplir con todas las funcionalidades requeridas de
manera efectiva y su facilidad de uso. Ademas, su mantenimiento se limita a
programar asistencia en situaciones excepcionales de fuerza mayor, y posee la

flexibilidad de incorporar nuevas funcionalidades en el futuro.

1.8. Alternativa seleccionada

La alternativa seleccionada es la niumero 3: Desarrollo de un Sistema a la
Medida. Esta solucion responde de forma adecuada a las necesidades vy
requerimientos especificos de Mecanik & Services, destacandose especialmente por
su funcionalidad y escalabilidad. Su implementacién se realizard sobre la base de
recursos internos de la organizacion, los que asumiran la direccién, coordinacion y
control del proyecto. Asimismo, para el desarrollo puntual de determinadas
actividades especializadas, se contempla la incorporacion de recursos externos
variables, contratados Unicamente segun los requerimientos del proyecto. Por este
motivo, la planificacidon y estimacion de costos considerara tanto los recursos internos

permanentes como los apoyos externos especificos necesarios para su ejecucion.
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1.8.1. Descripcién

El sistema personalizado estara disefiado para integrarse con las operaciones
diarias de Mecanik & Services, permitiendo el acceso desde cualquier dispositivo con
conexion a internet. Los clientes podran utilizar la plataforma para solicitar servicios
de asistencia mecanica, visualizar en tiempo real la ubicacion del prestador asignado
y completar pagos de forma segura mediante tarjeta o transferencia bancaria.
Ademas, el sistema solicitard automaticamente una evaluacidn de la experiencia del

cliente una vez concluido el servicio.

A nivel administrativo, la plataforma centralizara la informacion en un modulo
de reportes detallados, entregando antecedentes sobre desempefio de socios,
estadisticas de servicio y datos financieros. Cada usuario contara con acceso
diferenciado segun su rol, resguardando la seguridad de la informacion y el adecuado
control de permisos. El desarrollo de la solucion sera liderado con recursos internos,
complementados, cuando resulte necesario, con apoyo externo especializado para
tareas especificas del proyecto, permitiendo asi contar con una plataforma adaptable,

escalable y sostenible en el tiempo.

1.8.2. Beneficios

A continuacién, se mencionan algunos de los beneficios que traera para

Mecanik & Services la implementacion de la alternativa seleccionada.

1. Optimizacién de Procesos: La plataforma permitira agilizar el flujo de trabajo,
reduciendo el tiempo en la gestion de solicitudes y tareas manuales.

2. Acceso Seguro y en Tiempo Real: Los datos estaran protegidos y se podran
consultar desde cualquier dispositivo, ofreciendo flexibilidad operativa y
seguridad.

3. Mejora en la Experiencia del Cliente: La geolocalizaciéon en tiempo real y los
pagos digitales aumentaran la transparencia y confianza en el servicio.

4. Incremento en la Productividad: La automatizacion reducird errores humanos
y agilizara la respuesta de los empleados, mejorando la eficiencia.

5. Reduccién de Costos Operativos: La digitalizacion de documentos y reportes
reducira los costos en insumos como papel y mejorara el control de errores.

6. Control de Calidad y Feedback: La retroalimentacion de clientes permitira
medir la satisfaccién, facilitando la mejora continua del servicio.

7. Escalabilidad y Adaptabilidad: El sistema podra crecer junto con las
necesidades de la empresa, asegurando su pertinencia a largo plazo.

8. Gestidon Financiera Simplificada: Los reportes financieros permitirdn un
monitoreo preciso de ingresos y comisiones, optimizando la toma de

decisiones.
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En consecuencia, este sistema personalizado constituye una inversion
estratégica para Mecanik & Services, ya que no solo permite atender adecuadamente
las necesidades actuales de la empresa, sino también proyectar su crecimiento y

adaptacion en un entorno competitivo y en constante evolucion.
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1.9. Planificacion

La planificacion de este proyecto estd disefiada para garantizar una ejecucion
eficiente y estructurada, asignando recursos humanos y tecnoldgicos de manera
estratégica. En esta seccién se detallan las actividades principales, los responsables,
las dependencias y la distribucién de tiempos, estableciendo una hoja de ruta clara
para alcanzar los objetivos del proyecto. Ademas, se presenta un desglose de las
fases del proyecto, las horas de trabajo necesarias y los costos asociados a cada

tarea, permitiendo un control efectivo de los recursos disponibles.

1.9.1. Desarrollo del plan de personal

Para el desarrollo del sistema se necesita contar con un equipo de profesionales
experimentados en otros proyectos similares, a continuacion, se describen los roles y

funciones a desempefiar:

> Jefe de Proyecto (1): Responsable de liderar, planificar y supervisar el

proyecto en su totalidad (JP).

> Analista Funcional (1): Encargado de recopilar, documentar y validar los

requerimientos del sistema. Inicial del recurso (AF).

> Diseflador UI/UX (1): Disefiara la interfaz del sistema para optimizar la

experiencia del usuario. Inicial del recurso (UX).

> Arquitecto (1): Responsable de disefar la estructura y los componentes
fundamentales del sistema informatico. Inicial del recurso (ARQ).

> Desarrollador Senior (1): Desarrollador que liderara la construccion de
procesos internos que realiza el sistema y colaborara en tareas
correspondientes al desarrollo de la base de datos, frontend y backend. Inicial
del recurso (DS).

> Desarrollador Junior (1): Responsable de construir las piezas de software
qgue le requerira el DS y JP, ademas, de solucionar los bugs que se encuentren
durante el testeo. Inicial del recurso (DJ).

> Analista QA (1): Responsable de planificar, documentar, ejecutar y generar
la evidencia de las pruebas para garantizar la calidad y funcionalidad del

sistema. Inicial del recurso (QA).

1.9.2. Programacién

El proyecto se desarrollara bajo un modelo de desarrollo secuencial (Cascada),
adecuado para entornos donde los requerimientos se encuentran claramente definidos
desde el inicio. Este enfoque permite un control riguroso del alcance, los costos y los

plazos, garantizando la trazabilidad entre las etapas de analisis, desarrollo y pruebas.
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Las tres fases principales, sus plazos, recursos asociados, responsables y

relaciones de dependencia, se presentan en la siguiente Carta Gantt:

Tabla 1-7 Carta Gantt

Nombre de tarea Duracion Trabajo Iniciales del recurso
. . 128 1,858.4
Proyecto Mekanik & Services .
dias horas
Fase Descubrimiento 30dias 520 horas

Recopilacion y validacidn de requerimientos 20dias 320 horas
Levantamiento y Especificacidon Requisitos
funcionales
Levantamiento y Especificacidon Requisitos
no funcionales
Validacidn de Requisitos y Documentacion 10 dias = 120 horas  AF,JP[50%)]

Disefio inicial de la arquitectura del sistema  10dias 200 horas

5 dias 60 horas AF,JP[50%]

5 dias 140 horas AF,UX,ARQ,JP[50%)]

Disefio de Arquitectura 5 dias 60 horas ARQ,JP[50%]
Disefio de interfaces de usuario 5 dias 60 horas UX,JP[50%)]
Plan de Pruebas Funcionales 5 dias 80 horas QA,AF[50%],JP[50%]
Fase Desarrollo 40dias 672 horas
Programacion de médulos principales 35dias 592 horas
Agendamiento de Servicios 10 dias = 184 horas DJ,DS,JP[30%]
Geolocalizacion y Pagos 10 dias = 184 horas DS,DJ,JP[30%]
Retroalimentacion 15dias | 224 horas DJ,DS,JP[30%]
Integracién de componentes 5 dias 80 horas DS,ARQ
. , 666.4
Fase Pruebas y Despliegue 88 dias horas
. . . , 446.4
Pruebas funcionales, de seguridad y Ajustes 78 dias horas
Agendamiento de Servicios 12 dias = 128 horas QA,JP[20%],DJ[30%)]
Geolocalizacién y Pagos 12 dias ii?ai QA,JP[20%)],DJ[30%]
. . , 123.2
Retroalimentacién 7 dias horas QA,JP[20%)],DJ[30%]
Implementacion de medidas de seguridad 5 dias 80 horas ARQ,DS
Capacitacion para usuarios finales 5 dias 80 horas JP,AF
Supervisién y monitoreo Go Live 5 dias 60 horas JP

Fuente: Elaboracién Propia

1.10.Administracion del Riesgo

En esta seccidn se detalla la identificacion y mitigacion de riesgos asociados al
desarrollo del proyecto. Los riesgos pueden surgir en diferentes areas, como la
técnica, financiera u operativa, y representan posibles obstaculos para el
cumplimiento de los objetivos. Este apartado incluye un analisis sistematico de los

riesgos potenciales, su impacto en el proyecto y las estrategias disefiadas para reducir
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su probabilidad o minimizar sus consecuencias, asegurando asi una gestion efectiva

y proactiva.

1.10.1.

Clasificacién de Riesgos

Se ha realizado una clasificacién detallada de los riesgos en funcion de las

siguientes escalas:

1.10.2.

Posibilidad: (0 a 10).
Impacto: (0 a 10).

Costo de Retiro: (0 a 10).

Prioridad: (11 - Posibilidad) * (11 - Impacto) * Costo de Retiro

Identificacion y Estrategias de Mitigacién

Se definen las siguientes estrategias preventivas y reactivas para abordar cada

riesgo de los identificados anteriormente, organizados en la siguiente tabla de Riesgos

de acuerdo con su orden de prioridad:

Vulnerabilidades
en la seguridad

Cambios
significativos en
requerimientos

Ambigliedad en
los requisitos
funcionales

Retrasos por
sobreestimacion
de la velocidad de
desarrollo

Carga excesiva
en el
Desarrollador
Senior

(o]

Tabla 1-8 Tabla de Riesgos

Costo
de
Retiro

10 8 16
9 10 60
9 8 64
7 6 72
7 6 96

Senal de Alerta

Deteccion de
accesos no
autorizados o fallos
en pruebas de
penetracion

Solicitudes nuevas
en fases
avanzadas del
desarrollo

Cambios
frecuentes y tareas
retrabajadas

Las tareas no se
completan dentro
de los plazos
definidos

Tareas criticas con
retraso o sin iniciar

Responsable

Encargado de
Seguridad / JP

Jefe de Proyecto
(3P)

Analista
Funcional (AF)

Jefe de Proyecto
(JP)

Jefe de Proyecto
(3P)

Plan de Mitigacion

Implementar
buenas practicas
de seguridad
desde el diseno y
hacer auditorias
periddicas
Establecer control
formal de cambios
y reevaluar
cronograma y
presupuesto
Validar requisitos
con el cliente
mediante
prototipos y
documentacion
firmada
Aplicar
estimaciones
basadas en
evidencia, incluir
adopciones de
metodologias
agiles o similares
y ajustar
iteraciones
Delegar tareas
secundarias a
Juniors y
monitorear
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13

15

12

Problemas de
compatibilidad
entre frontend y
backend

Ambiente de
pruebas mal
configurado

Mal disefio en la
arquitectura
inicial

Fallas en la
integracion de
modulos

Demora en
integracion con
servicios externos
(pagos, mapas,
etc.)

Ambigiledad o
falta de precision
en los requisitos
funcionales y no
funcionales

27

Costo
de
Retiro

Priori
dad

Posibi
lidad

Impa

Seial de Alerta
cto

Responsable

Fallas en la
comunicacion entre Arquitecto
6 8 7 105 médulos de ?ARQ)
interfaz y l6gica de
negocio
Resultados
6 8 7 105 inconsistentes QA +
entre pruebas y Infraestructura
produccion
Reestructuracion )
5 9 9 108 de componentes a Ar?:gggto
mitad del proyecto
Errores al unir
componentes .
5 8 7 126 funcionales; datos Arzq:gg;:to
no fluyen entre
modulos
APIs externas no
responden como Desarrollador
> 8 7 126 esperado o Senior (DS)
cambian de version
Entregas
rechazadas por el Analista
6 7 7 140 cliente al no . |
cumplir Funcional (AF)

expectativas

Plan de Mitigacion

avance mediante
herramientas
como Jira o Trello

Establecer
contratos de API,
realizar pruebas
de integracion
continua

Automatizar
entornos con
Docker o
herramientas
similares y
mantener paridad
entre staging y
produccién
Revisar
arquitectura con
expertos antes de
codificar;
planificar
refactorizaciones
menores
tempranas

Realizar pruebas
de integracion
continuas y
revision cruzada
entre equipos

Establecer
contratos técnicos
desde el inicio y
utilizar entornos
sandbox para
pruebas
anticipadas

Establecer
lineamientos de
especificacion
para los
requisitos,
definiendo
condiciones de
verificacion claras,
medibles y
trazables. Realizar
revisiones
conjuntas entre el
analista funcional
y el cliente antes
de su aprobacién
definitiva.
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Dificultad para
replicar errores
reportados por

QA

Incrementos en
los costos de
infraestructura

Resistencia al
cambio de
usuarios

Renuncia de un
miembro clave

Costo
de
Retiro

6 6 150
5 6 288
5 8 336
5 7 378

Seial de Alerta

Bugs que no se
reproducen en
entornos locales

Reportes de
aumento en el uso
de recursos o
nuevas licencias
inesperadas

Bajo uso del
sistema en
pruebas o

retroalimentacion
negativa

Pausa en tareas
asignadas;
reduccion de
velocidad en
entregas

Fuente: Elaboracién propia

Responsable

QA + DS

Encargado de
Infraestructura

Analista
Funcional (AF)

Jefe de Proyecto
(JP)

Plan de Mitigacion

Usar herramientas
de logging
detallado,

grabacion de
sesiones o
ambientes

reproducibles
automaticos

Usar arquitectura
escalable en la
nube con control
de costos y
alertas de
consumo

Hacer
capacitaciones,
demos funcionales
y sesiones de
onboarding
personalizadas

Documentar todo
el desarrollo,
tener backups de
conocimiento y
planes de
reemplazo

En la Tabla de Riesgos anterior, su columna “Prioridad” indica el nivel de

criticidad de cada riesgo, calculado en funcién de su probabilidad, impacto y costo de

retiro.

En esta escala, los valores mas bajos representan riesgos mas graves o

urgentes, que deben ser tratados de forma inmediata; mientras que los valores mas

altos corresponden a riesgos menores o de bajo impacto.

En este analisis, los riesgos mas relevantes para el proyecto son aquellos con

prioridad inferior a 80, destacando principalmente:

Ambigledad en los

requisitos funcionales,

retrabajos o desviaciones de alcance.

que puede generar

Sobrecarga del desarrollador senior, que podria producir retrasos en

tareas criticas.

Problemas de compatibilidad entre frontend y backend, que afectan

directamente la integracion final del sistema.
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Estos riesgos se abordardn mediante revisiones semanales de avance y
pruebas continuas en entornos controlados, reduciendo su probabilidad e impacto a

lo largo del desarrollo.

1.11.Estimacion de Costos

En esta seccion se presenta el anadlisis de costos estimados para la
implementacién de la alternativa seleccionada. La estimacion considera, por una
parte, la utilizacion de recursos internos de Mecanik & Services destinados a la
direccion, coordinacion y participacién en el proyecto y, por otra, la incorporacion de
recursos externos variables para la ejecucion de actividades especificas de desarrollo,
cuando su especializacion o carga de trabajo asi lo requiera. La metodologia empleada
se basa en la asignacion de recursos humanos segun las horas de trabajo planificadas
en el cronograma del proyecto. Asimismo, se identifican y desglosan los costos
asociados a recursos internos, recursos externos de apoyo, gastos operacionales y
demas costos necesarios para la ejecucion de la solucion. Finalmente, se incorpora
un margen destinado a cubrir imprevistos, con el objeto de resguardar la viabilidad

econdmica del proyecto.

1.11.1. Desglose de costos

A continuacion, se presenta el desglose de la estructura de costos considerada
para el proyecto, distinguiendo entre los recursos internos comprometidos por
Mecanik & Services, los recursos externos variables que podrian incorporarse para
actividades puntuales de desarrollo, y los costos operacionales asociados a la
implementacion de la solucién. Asimismo, se incluyen aquellos gastos necesarios para
la correcta ejecucién del proyecto, permitiendo contar con una estimacion integral y

consistente con la alternativa seleccionada.

Tabla 1-9 Gastos Fijos

Nombre del recurso Iniciales Gasto Mensual
(UF)
Jefe de Proyecto JP 97
Arquitecto ARQ 114
Analista Funcional AF 56
Desarrollador Senior DS 76
Otros Gastos (0] €] 80
Total 423

Fuente: Michael Page®, Estudio de remuneracion 2024 - 2025. ADN Noticias.
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Los Gastos Fijos de la tabla 1-9 representan la estructura de costo que es
ineludible, ya que esta corresponde a los recursos humanos y otros gastos
(electricidad, licencias, equipos, etc.) que la empresa coOmo minimo necesita para
operar mes a mes. La Renta de cada uno de los recursos humanos, fue evaluada en
virtud del mercado considerando para ellos los estudios de empresas privadas de
outsourcing sobre guias salariales para 2024-25 (Michael Page, Robert Half) vy

también informacién de prensa del afio 2024 (ADN).

Tabla 1-10 Gastos Variables

Nombre del recurso Iniciales Gasto Mensual (UF)
Analista de Calidad QA 80.5
Desarrollador Junior DJ 46.5

Disefiador UI/UX UX 21.5

Fuente: Michael Page®, Estudio de remuneraciéon 2024 - 2025. ADN Noticias.

Los Gastos Variables en la tabla 1-10 representan aquellos costos en los cuales
se debe incurrir la empresa durante los meses que se encuentra ejecutando
proyectos. Esto le permite a la empresa alivianar la estructura de Gastos Fijos
mensuales al externalizar o contratar por proyectos a recursos cédmo Analistas de
Calidad (QA), Desarrolladores Juniors (D]) y Disefiadores UI/UX (UX) transformando
estos Ultimos también en Gastos Variables. Adicionalmente, se consideran
bonificaciones por proyecto realizado donde para el Gerente General (GG) de 15 UFy

para el jefe de Proyecto (JP) de 5 UF.

1.11.2. Costo Total

Basado en la formula para la gestion de proyectos y conociendo cuales son los
Gastos Fijos y al no existir gastos de administracion y venta, es posible determinar
cual sera el costo empresa (CE). Para encontrar este valor, se utilizara la siguiente

formula:
CE = 2GF + 2GV
Férmula que aplicando los valores conocidos quedara de la siguiente forma:

CE = 423 UF

Contando con la informacion anterior, se elabora la siguiente tabla con el
resumen total del proyecto en temas de costos para la empresa por los recursos fijos

utilizados cdémo aquellos gastos variables requeridos para la ejecucién del proyecto:
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Tabla 1-11 Tabla Distribucién de Costos

% Dias

Participacion % UE welloe Proyecto CRE
(P 28.28 119.62 5.98 445  266.61
(ARQ | 3324  140.59 7.03 20 140.82
(AF 16.33 69.06 3.45 27.5 95.12
DS | 22.16 93.73 4.69 40  187.76
D 40 93
10 10.75
(Qa | 45 181.13
e 100% 423 (CE) 974.04 UF

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 1-11 expone la distribucion del costo del proyecto segun la
participacidon de cada recurso en su ejecucidon. Respecto de los recursos fijos (JP, ARQ,
AF y DS), el % de participacion corresponde a la proporcion que cada uno representa
dentro del Costo Empresa (CE), el % UF expresa el monto en UF equivalente a dicha
proporcién, el % 20 dias refleja su valor diario estimado considerando una base de
20 dias habiles mensuales, y los dias de proyecto indican el tiempo efectivo de
intervencién de cada recurso, permitiendo determinar su Costo de Participacién
Especifica (CPE). En cambio, los recursos variables (D], UX y QA) no forman parte del
CE, por no integrar la estructura permanente de costos de la empresa, de modo que
su valorizacion se realiza Unicamente en funcién de los dias en que participan
efectivamente en el proyecto.

A partir de la distribucion anterior (tabla 1-11), es posible establecer el costo
total del proyecto para la empresa y, posteriormente, aplicar el factor de riesgo
correspondiente, con el objeto de determinar el precio minimo de ejecucion que se

presenta en la tabla siguiente:

Tabla 1-12 Tabla Precio Minimo

Costo para Empresa del Proyecto 974.04
Factor de Riesgo (FR) 5% 48.7
Precio Minimo del Proyecto 1,022.74 = 1,023

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 1-12, el precio minimo del proyecto para su
ejecucion asciende a 1.023 UF. Este valor se obtiene a partir del costo total del

proyecto para la empresa, equivalente a 974,04 UF, al cual se adiciona un 5% por
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concepto de factor de riesgo o fondo de imprevistos, destinado a cubrir eventuales

desviaciones durante su desarrollo.
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CAPITULO 2. ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS PARA LA
ALTERNATIVA SELECCIONADA
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2. ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA

En este capitulo se abordan los aspectos clave de la actividad de ingenieria
relacionada con el analisis del sistema. En particular, se examina la alternativa
seleccionada como solucion propuesta, con el objetivo de comprenderla desde una

perspectiva ldgica.

2.1. Descripcion de la solucién propuesta

La solucion propuesta consiste en el desarrollo de un sistema informatico que
optimiza la gestion de los servicios mecanicos y la asistencia vehicular. El sistema
tiene como objetivo principal reducir los tiempos de respuesta, mejorar la eficiencia
operativa y garantizar la disponibilidad de vehiculos en condiciones éptimas para los
clientes. El sistema integrara la gestion de mantenimiento preventivo y correctivo, la
coordinacion de asistencia en carretera, la asignacion de recursos y la gestion de la
flota vehicular, optimizando los procesos administrativos a través de una plataforma

centralizada.

Se propone una plataforma web y movil desarrollada a medida, que automatiza
y centraliza el proceso completo de solicitud, asignacién, seguimiento y pago de

servicios de asistencia vehicular. Esta solucion incluye:

1. Agenda de Servicios: Los clientes podran agendar servicios de manera
automatizada a través de la plataforma web.

2. Geolocalizacion: Los clientes podran rastrear en tiempo real la
ubicacion de los prestadores de servicios (gruas, mecanicos, etc.).

3. Gestion de Pagos: El sistema permitira pagos electronicos directos a
través de la plataforma, eliminando la dependencia de POS fisicos.

4. Evaluacion de Servicio: Se integrara un sistema de retroalimentacion
para que los clientes califiquen los servicios prestados, lo que permitira
mejorar la calidad del servicio.

5. Informacion en tiempo real: Los administradores podran acceder a
informacion en tiempo real sobre los servicios solicitados y el estado de

cada solicitud.
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2.2. Diagrama de actividades general UML

Este diagrama describe el flujo de actividades generales dentro del proceso
administrativo de coordinacion de servicios y asistencia vehicular. El flujo comienza
con la recepcidon de solicitudes y termina con la facturacion del servicio. Involucra
interacciones entre usuarios, mecanicos, y el sistema de gestion. A continuacion, se

describen los actores involucrados en este proceso:

e Cliente: El cliente es quien solicita el servicio de asistencia vehicular. Puede
ser un conductor que necesita ayuda con su vehiculo, ya sea en forma de
grua, asistencia en ruta o servicio mecanico. El cliente es quien inicia la
solicitud y realiza el pago del servicio solicitado. También completa la

retroalimentacion al final del servicio.

e Prestador de Servicio (Graas, Talleres, Asistentes en Ruta): Los
Prestadores de Servicio o Socios Estratégicos son los prestadores de
servicios de gruas, talleres mecanicos y asistencia en ruta. Estos socios
reciben la solicitud del servicio y ejecutan la intervencién en el lugar de la
averia o incidente, basandose en la asignacion automatica realizada por el
sistema. Una vez completado el servicio, notifican al sistema y al cliente

sobre el estado de la intervencion.

e Administrador: El administrador supervisa la gestién del sistema,
incluyendo la gestion de usuarios, la modificacién de roles y la supervisién
de la ejecucion del sistema. Ademas, tiene acceso a la visualizacion de los
reportes de desempefio de los socios, asi como los pagos y estadisticas de

los servicios.

e Sistema (API) Webpay: Interactla con el sistema actuando cdémo
pasarela de pagos, permite recibir los pagos de clientes por servicios

realizados y abonos en la cuenta bancaria de Mecanik & Services.

e Sistema (API) SSO Meta (RRSS): Interactla con el sistema actuando
como autenticador de inicio de sesion de las redes sociales de la empresa
Meta, se utiliza para integracién del perfil del cliente con las plataformas

Facebook e Instagram.

e Sistema (API) Maps/ Geolocalizacion: Interactia con el sistema
proporcionando el servicio de Geolocalizacién de Clientes y Prestadores de
Servicio, permite conocer las coordenadas de los usuarios para determinar

la proximidad de los prestadores con los servicios solicitados.
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Las actividades realizadas durante el proceso son las descritas a continuacion:

Solicitar servicio: El cliente solicita un servicio a través de la plataforma,
seleccionando de entre los distintos tipos de servicios disponibles,
sefialando su ubicacién actual (geolocalizacién) y breve descripcién de lo

solicitado.

Consultar socios disponibles: El sistema consulta la disponibilidad de los
socios estratégicos (gruas, talleres, asistencias en ruta), que cumplan con
los criterios de lo solicitado por el cliente, seleccionando para esta consulta

aquellos activos y con una georeferenciacién cercana a la ubicacién.

Confirmar Disponibilidad: Los prestadores de servicio escogidos bajo los
criterios de seleccidn, son consultados mediante la plataforma si desean
prestar el servicio solicitado. Si hay socios disponibles y dispuestos, se

asigna el servicio; si no, se notifica al cliente.

Notificar al cliente sobre falta de disponibilidad: El sistema luego de
confirmar si los socios estan disponibles y no recibe un resultado exitoso,

se notifica al cliente y se termina el proceso.

Asignar servicio al socio disponible: El sistema enlaza al socio asignado
con el servicio solicitado por el cliente y notifica al cliente sobre los detalles

del prestador del servicio pare establecer el contacto entre ambos.

Recibir confirmacion de servicio: El cliente recibe en la plataforma la
confirmacion con los detalles del servicio asignado y el tiempo estimado de
llegada del socio prestador. La informacion incluye los detalles de contacto

del socio y los detalles del servicio.

Ejecutar Servicio: El prestador de servicio (grua, taller, o asistente en
ruta) confirma el contacto con el cliente y comienza la ejecucién del servicio
solicitado por el cliente, registrando la informacion de la atencién, como
hora de inicio, comentarios iniciales, servicios adicionales requeridos y/o
modificacion de servicio original y hora de término. El socio puede mantener

comunicacion con el cliente y el sistema durante la ejecucion.

Registrar finalizacion del servicio: El prestador de servicio informa al
sistema de que el trabajo ha terminado, y el servicio se marca como
completado, se registra el tiempo de finalizacién y observaciones de cierre

y la solicitud cambia de estado a Pendiente de Pago.
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Evaluar servicio: El cliente evalia el servicio recibido. Esta
retroalimentacion se registra en el sistema y se utiliza para futuras
calificaciones y asignacién de socios. Si el cliente no evalla el servicio, el
sistema puede enviar un recordatorio cada 24 horas para completar la

retroalimentacion

Registrar evaluacion: El sistema almacena la retroalimentacién del cliente
sobre el servicio prestado por el socio en la Base de Datos, esta métrica
queda registrada como historial del prestador para su sistema de
calificacion. Si el sistema detecta que el cliente no ha evaluado el servicio
lo notificara con un correo electrénico cada 24 horas hasta contar con esa

informacion actualizada.

Realizar Pago: El cliente realiza el pago del servicio a través de medios
electronicos (tarjeta de crédito, débito o transferencia). Esta informacion
gueda registrada en el sistema como Pendiente de Verificacion, hasta que

el Administrador valide y cambie el estado del pago.

Verificar Pago / Transferencia: El Administrador realiza la reconciliacion
del Pago solicitado al cliente contra las confirmaciones y/o remesas
recibidas por los agentes retenedores utilizados cémo plataforma de pago o
transferencia y una vez que valida correctamente el pago del servicio genera
una boleta digital y comunica al cliente sobre el término del proceso, con

esto, el pago se confirma y la solicitud cambia de estado a finalizada.

Cerrar Proceso: El sistema actualiza la informacidn en la base de datos
una vez que el pago es completado y verificado por el administrador, este
saldo se le registra al prestador de servicio. El sistema mantiene un historial

de todos los servicios y evaluaciones para futuras consultas.
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Diagrama 2-1 Actividades del Proceso

2.3. Requerimientos del sistema

En esta seccién, se describen los Requerimientos Funcionales y Requerimientos
No Funcionales que el sistema debe cumplir para satisfacer las necesidades de los
usuarios y garantizar su operatividad y escalabilidad a largo plazo. Estos
requerimientos son fundamentales para el correcto funcionamiento del sistema de
Coordinacion de Servicios Mecanicos y Asistencia Vehicular, permitiendo una
experiencia de usuario Optima, la gestion eficiente de los servicios solicitados y el

cumplimiento de los estandares de seguridad.

2.3.1. Requerimientos Funcionales

Los Requerimientos Funcionales especifican las funcionalidades que el sistema
debe ofrecer para cubrir las necesidades operativas del negocio, garantizar una
correcta gestion de los servicios y proporcionar una experiencia satisfactoria a los
usuarios. Estos se codificaran de la forma RF-XXX, donde XXX representa un nimero

correlativo que inicia en 001 y puede terminar en 999 coémo se listan a continuacion:
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1. RF-001: Catalogo de Servicios: El sistema debe permitir al Administrador
la mantencion de un catalogo de servicios Unico para todos los prestadores de
servicios de la plataforma. Estos servicios seran estandarizados, estableciendo
las tarifas de los servicios y permitiendo la actualizacién de los precios segun
el tipo de servicio, la distancia geografica y la hora del servicio (por ejemplo,

tarifas diferenciadas para servicios nocturnos).

2. RF-002: Registro de Usuarios: El sistema debe permitir a los Clientes y
Prestadores de servicio registrar cdmo usuarios en las siguientes categorias
segun corresponda:

a. Publico General - Cliente: Podran usar sus cuentas de redes sociales
de Facebook o Instagram, facilitando el acceso y la creacion de cuentas
rapidamente. O bien, completar la siguiente informacidn para crear su
cuenta en el sistema: RUT, Nombre, Apellidos, Fecha de Nacimiento,
Teléfono y Correo Electronico.

b. Publico Empresa - Prestador de Servicio: Deberan completar la
siguiente informacién: Empresa a la que pertenece, Tipo de Servicio
Ofrecido, Nombre y Apellido, RUT, Teléfono de Contacto y Correo
Electrdnico, P.P.U vehiculo en caso de ser servicio moévil o direccion en
caso de ser local comercial. Estos registros deben ser aprobados
posteriormente por el Administrador para comenzar a operar en la

plataforma.

3. RF-003: Solicitar Servicios: El sistema debe permitir a los usuarios Cliente
agendar servicios seleccionando el Tipo de Servicio requerido (por ejemplo:
grua, asistencia mecanica, vulcanizacién mdvil) y utilizando la geolocalizacion
de su dispositivo para ello, el sistema deberda mostrar las opciones disponibles
en un radio inicial de 5 km y que puede ser ampliado si lo desea el Cliente. Los
usuarios publico empresa o prestadores de servicio, podran a su vez confirmar
su disponibilidad y aceptar o rechazar el servicio conociendo la tarifa que fue

informada al cliente.

4. RF-004: Envio de Correos Personalizados: El sistema debe enviar correos
electronicos de forma semanal a los usuarios Clientes para informarles sobre
promociones u ofertas especiales de los comercios asociados y cada media
hora por un maximo de siete dias los recordatorios de evaluaciones

pendientes.

5. RF-005: Promociones Personalizadas por Cliente: El sistema debe
mostrar a los usuarios Clientes, promociones personalizadas en la pagina
principal que estén basadas en las busquedas recientes realizadas por los

usuarios autenticados, adaptandose a sus intereses y necesidades.
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RF-006: Mantenedor de Comercios Asociados: El sistema debe permitir
al Administrador la mantencién de comercios asociados. Este mantenedor
debe almacenar datos como Razén Social, RUT, Nombre y Apellido del
Representante, RUT del Representante, Giro Comercial, Teléfono de Contacto

y Correo Electronico de los comercios vinculados al sistema.

RF-007: Formulario de Contacto: El sistema permitir a los usuarios Clientes
autenticados registrar una solicitud que podria ser del tipo informacién,

reclamo o sugerencia.

RF-008: Abonos: El sistema debe permitir a los usuarios Clientes mantener
una cuenta de prepago para cancelar sus servicios, a la cual se realizaran los
abonos mediante transferencias bancarias o utilizando la pasarela de pago

Webpay.

RF-009: Gestion de Pagos en Linea: El sistema debe permitir a los usuarios
Clientes realizar el pago de su servicio dentro el sistema, utilizando para ello
las opciones disponibles: saldo en cuenta usuario, transferencia o pasarela de

pago WebPay.

RF-010: Sistema de Preferencias de Usuario: El sistema debe permitir que
los usuarios Clientes configuren su perfil y preferencias personales, como la
opcion de seleccionar prestadores de servicios especificos o recibir

notificaciones solo de ciertos tipos de servicios.

RF-011: Control de Seguridad para Prestadores de Servicios: El sistema
debe incluir una funcionalidad que permita a los usuarios Prestadores De
Servicios (gruas, mecanicos, etc.) reportar incidentes de seguridad durante
la ejecucion del servicio, especialmente en horario nocturno o en zonas de alto

riesgo.

RF-012: Gestion de Historial de Servicios: El sistema debe almacenar y
permitir al Administrador realizar consultas del historial de servicios solicitados
por los usuarios, incluyendo detalles como el tipo de servicio, el prestador, el

costo, la fecha y la evaluacidn realizada por el cliente.

RF-013: Integracion con Redes Sociales: El sistema debe permitir a los
usuarios Clientes, la integracién con las redes sociales Facebook e Instagram

para que los usuarios puedan compartir su experiencia en dichas plataformas.
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2.3.2. Requerimientos No Funcionales

Los Requerimientos No Funcionales definen las caracteristicas del sistema que

afectan su rendimiento, seguridad, escalabilidad y usabilidad, entre otros aspectos

esenciales para el correcto funcionamiento y mantenimiento del sistema. Estos se

codificaran de la forma RNF XXX, donde XXX representa un nimero correlativo que

inicia en 001 y puede terminar en 999, en la Tabla 2-1 se muestran los requerimientos

no funcionales definidos para el sistema. Estos requerimientos se encuentran

categorizados en distintos atributos de calidad, acompafiado de una propuesta de

solucion y forma de verificacion:

Tabla 2-1 Requisitos no funcionales definidos para el sistema

Categoria

Descripcion

Propuesta de
Solucién

Forma de
Verificacion

RNF-001

RNF-002

RNF-003

Accesibilidad

Disponibilidad

Validacion de
Datos

El sistema debe
ser accesible
tanto en
plataformas
web, compatible
con los
navegadores
mas comunes
(Chrome,
Firefox, Edge).

El sistema debe
tener
disponibilidad
24/7, con una
tasa de
disponibilidad
anual superior al
99.5%.

El sistema debe
implementar una
validacion de los
datos
ingresados,
asegurando que
los campos
obligatorios no
gueden vacios y
que los formatos
sean correctos.

El sistema sera
compatible con
las plataformas
web,
garantizando
una experiencia
fluida en todas
ellas.

El sistema debe
operar de
manera
continua, sin
interrupciones,
garantizando
que los servicios
estén siempre
disponibles.

El sistema
implementara
validaciones
para los campos
obligatorios y el
formato de
datos, con
mensajes de
error claros
cuando sea
necesario.

Se realizaran
pruebas de
compatibilidad en
los navegadores
Chrome v140 y
superior, Firefox
v145 o superior,
Edge v140 o
superior y Safari
16 o superior;
asegurar la
correcta
visualizacién y
funcionalidad.

Se solicitara al
proveedor realizar
pruebas de
disponibilidad,
verificando que el
servidor esté
operativo durante
el 99.5% del
tiempo y
compartiendo el
certificado de
disponibilidad.

Se realizaran
pruebas de
entrada de datos
donde se validara
que los datos se
ingresen
correctamente y
que los mensajes
de error sean
apropiados cuando
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Descripcion

Propuesta de
Solucioén

Forma de
Verificacion

RNF-004

RNF-005

RNF-006

RNF-007

Rendimiento

Integridad

Seguridad

Diseiio Responsivo

El sistema debe
ser rapido, con
tiempos de
respuesta para
consultas
menores a 5
segundos con
200 usuarios
simultaneos y un
ancho de banda
de 20 Mbps.

El sistema debe
ser estable, con
una tasa de
error menor al
1%.

El sistema debe
garantizar la
seguridad de los
datos mediante
la
implementacion
de medidas de
proteccion
contra accesos
no autorizados.

El disefio del
sistema debe ser
responsivo,
adaptandose a
dispositivos
moviles, tabletas
y computadoras
de escritorio.

El sistema
optimizara los
procesos para
que las consultas
y transacciones
se realicen de
manera rapida y
con minima
posibilidad de
error.

Se realizara
control de cédigo
y utilizaran
plataformas de
integracion
continua a modo
de minimizar los
bugs del
sistema.

El sistema
implementara
cifrado RSA para
los datos
sensibles y
autenticacién
robusta basado
en verificacion
de dos pasos
para proteger la
informacion.

El diseno sera
responsivo,
adaptandose
automaticament
e a diferentes
tamafos de
pantalla.

se incumpla
alguna regla.

Se realizaran
pruebas de carga
y rendimiento,
midiendo los
tiempos de
respuesta en
diferentes sobre
los principales
casos de uso de
consulta, en un
ambiente
equivalente a
produccion
(misma
configuracion de
servidor/BD/red y
datos
representativos)

El sistema sera
sometido a
constantes etapas
de test unitarios,
de compilacion y
ciclos de pruebas
funcionales para
establecer los
indices de calidad
del software
determinando cual
es su tasa de error
promedio.

Se llevaran a cabo
pruebas de
penetracion y
auditorias de
seguridad para
identificar
vulnerabilidades
en los accesos y
proteger los datos
personales

Se realizaran
pruebas en
distintos
dispositivos
(mdviles, tabletas,
PC) para
garantizar que la
interfaz sea
accesible y
funcional en todos
ellos.
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Descripcion

Propuesta de

Forma de

RNF-008

RNF-009

RNF-010

RNF-011

Escalabilidad

Usabilidad

Control de Accesos

y Autorizacion

Respaldo de Datos

Automatico

El sistema debe
ser escalable,
permitiendo la
expansion de
servicios, la
incorporacion de
nuevas
funcionalidades
o mddulos sin
afectar el
rendimiento del
sistema.

El sistema
debera alcanzar
una usabilidad
aceptable para
usuarios
objetivo, con
tasa de éxito
=>80% en tareas
clave y
satisfaccion
>75.

El sistema debe
contar con un
sistema de
control de
accesos que
permita a los
administradores
gestionar roles y
permisos con
mayor
granularidad,
asegurando que
cada usuario
solo tenga
acceso a las
funcionalidades
necesarias
segun su perfil.

El sistema debe
realizar
respaldos
automaticos
diarios de la
base de datos,
con la opcion de
almacenar las
copias de
seguridad en la
nube y en

Solucion

El sistema se
disefara de
manera modular
para facilitar
futuras
ampliaciones sin
impactar el
rendimiento
existente.

Disefio centrado
en el usuario:
consistencia
visual, feedback
inmediato,
formularios con
ayudas y errores
claros. Definir
tareas clave por
rol.

Se implementara
un sistema
robusto de
control de
accesos basado
en roles (RBAC),
con la posibilidad
de definir
permisos a nivel
de usuario.

El sistema
configurara
respaldos
automaticos que
se almacenaran
tanto en
servidores
locales como en
la nube,
garantizando la

Verificacion

Se ejecutara una
prueba de
escalabilidad y
regresion de
rendimiento
comparando una
linea base (version
N) con una versién
ampliada (N+1)
que incorpore un
nuevo
modulo/funcionalid
ad, sin
degradacion
mayor a 10%
respecto a la linea
base

Test de usabilidad
con minimo 8
participantes
(roles
representativos).
Medir éxito,
tiempo y errores
por tarea +
encuesta de
satisfaccion.
Evidencia: informe
de prueba y
resultados.

Se verificaran las
configuraciones de
roles y permisos
en el sistema,
asegurando que
los usuarios solo
accedan a las
funcionalidades
pertinentes seguin
su rol.

Se realizaran
pruebas de
restauracion de
datos desde los
respaldos
automaticos para
garantizar que la
recuperacion de
informacion sea
efectiva y
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Categoria Descripcion Propues_t,a de Fo-r e c.'?
Solucion Verificacion
servidores seguridad de los oportuna en caso
locales para datos. de un siniestro.

garantizar la
disponibilidad de
la informacion
en caso de fallos
técnicos.

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Estructura funcional del sistema

En esta seccion se detallan los principales casos de uso que componen la
estructura funcional del sistema, los cuales permiten coordinar de manera eficiente
los servicios solicitados por los usuarios, la asignacién de prestadores de servicios
(grdas, mecanicos, vulcanizadores, entre otros), y la gestion de la informacion
asociada a estas operaciones. Estos casos de uso garantizan la correcta ejecucion de

los procesos operativos del sistema.

El sistema se organiza mediante una serie de casos de uso que interactian con
los actores definidos en el proyecto. Los actores, que representan a las entidades que
interactian con el sistema, incluyen principalmente a los clientes, prestadores de
servicios, y administradores del sistema. Cada uno de estos actores realiza una serie
de tareas especificas dentro del flujo del sistema, lo que permite cumplir con los

objetivos planteados de forma eficiente.

A continuacién, se presenta una descripcidon general de los casos de uso mas
relevantes, organizados de acuerdo con los actores involucrados y las funcionalidades
asociadas a cada uno. Estos casos de uso se describen de manera resumida y estan
numerados segun el esquema CU-XXX, donde XXX es un numero correlativo que

comienza desde 001 y puede llegar hasta 999.

El Diagrama 2-2, ilustra como los actores interactian con los diferentes casos
de uso del sistema, proporcionando una visualizacidon clara de las funcionalidades que
el sistema ofrece y cdmo estas se integran para cumplir con las necesidades

operativas de los usuarios.
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Diagrama 2-2 Diagrama de Casos de Uso General
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2.4.1. Casos de Uso

A continuacién, y a modo de resumen, se describen los casos de uso del sistema

con los cuales los actores interactian durante los procesos:

e CU-001: Registrar Usuario: El Cliente y Prestador de servicios se registran
en la plataforma para participar de acuerdo con su rol, también, el
administrador tiene la posibilidad de registrar nuevos usuarios (clientes o
prestadores de servicios) en el sistema. Este proceso incluye la asignacién de
roles y permisos de acceso de acuerdo con el tipo de usuario, ya sea cliente o

prestador.

e CU-002: Modificar Informaciéon de Usuario: El administrador modifica la
informacion de los usuarios registrados, como actualizaciones de datos
personales, cambios en el contacto o ajustes en las preferencias del usuario

segun corresponda.

e CU-003: Eliminar Usuario: El administrador elimina usuarios del sistema en
caso de que se solicite la cancelacién de cuenta, o si el usuario viola alguna
politica de uso. Este proceso incluye un cambio de estado en los datos del

usuario y se mantiene en el sistema todo su historial.

e CU-004: Actualizar Catalogo de Servicios: El administrador mantiene
actualizada la informacién de las empresas que participan cdmo socios
estratégicos, asi como también los servicios que se ofertan en la plataforma,

modificando sus tarifas y caracteristicas cuando sea necesario.

e CU-005. Gestionar Perfil y Preferencias Personales: El cliente y el
prestador de servicios administran su perfil dentro del sistema, actualizando
datos personales y de contacto, configurando preferencias (por ejemplo:
notificaciones, direcciones frecuentes, preferencias de comunicacion) y
ajustando informacién relevante para la correcta prestacion del servicio. El
sistema valida y guarda los cambios para personalizar la experiencia del

usuario.

e CU-006: Solicitar Servicio: El cliente solicita un servicio (gria, mecanica,
vulcanizacion, etc.) a través de la plataforma. El sistema permite que el cliente
ingrese detalles especificos como el tipo de servicio, ubicacién y urgencia, y

envie la solicitud para su procesamiento.

e CU-007. Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad: El sistema procesa
la solicitud del cliente y gestiona la asignacién del servicio al prestador

disponible segln criterios como ubicacién, tipo de servicio, cobertura, prioridad
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y horarios. El prestador confirma su disponibilidad para atender la solicitud y
el sistema actualiza el estado del servicio, notificando al cliente la asignacion

y el tiempo estimado de atencidn.

CU-008: Ejecutar Servicio: El prestador de servicios realiza la atencién del
servicio asignado (por ejemplo, asistencia vehicular, traslado en gria o
reparacion). Durante el proceso, el prestador puede registrar avances,
observaciones y el cierre del servicio, quedando trazabilidad en el sistema

respecto a tiempos, evidencia y resultado de la atencidn.

CU-009. Evaluar Servicio: El cliente evalla el servicio recibido una vez
finalizado, registrando una calificacidn y comentarios sobre la atencién del
prestador, cumplimiento de tiempos, calidad del servicio y experiencia general.
El sistema almacena la evaluacion para retroalimentacion, métricas de

desempefio y reportes.

CU-010: Pagar Servicio: El cliente realiza el pago total del servicio
contratado a través de la plataforma, seleccionando un medio de pago
habilitado y confirmando la operacion. El sistema procesa la transaccion,

registra su resultado y actualiza el estado del servicio a pagado.

CU-011: Realizar Abono: El cliente realiza un pago parcial asociado a un
servicio, por ejemplo, para reservar la atencién (agenda) o dar inicio a su
ejecucion, indicando el monto y el medio de pago. El sistema valida el abono,

lo registra y actualiza el saldo pendiente del servicio para su posterior cobro.

CU-012A: Registrar Incidente o Reclamo: El cliente puede reportar
incidentes o problemas con los servicios prestados. El sistema permite

registrar y dar seguimiento a las incidencias y reclamaciones registradas.

CU-012B: Gestionar Incidentes y Reclamos: El administrador gestiona los
reclamos e Incidentes registrados por los clientes. El sistema permite registrar,

gestionar y dar seguimiento a las incidencias y reclamaciones de los usuarios.

CU-013: Reportar Alerta de Seguridad: El prestador informa incidentes de
seguridad ocurridos durante la prestacién del servicio (accidentes, robos,
riesgos) para garantizar la seguridad en la operacion y tomar medidas

correctivas.

CU-014: Confirmar Pago y Notificar al Cliente: El Sistema genera un
recibo de pago y notifica al Cliente sobre la confirmacién de la transaccion.
Ademas, se le proporciona al cliente un detalle del servicio prestado y la

transaccion completada, asegurando transparencia en el proceso. Como
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alternativa a los procesos automatizados (pasarelas de pago) el Administrador
podra confirmar pagos de servicios realizando la reconciliacion manual y

notificando al Cliente.

e CU-015: Generacion de Reporte Financiero: El administrador genera
reportes financieros sobre los ingresos generados por los servicios realizados,
asi como el estado de pagos pendientes o completados consolidando
informaciéon de pagos, abonos, servicios completados, montos por periodo,
transacciones rechazadas y saldos pendientes. El reporte puede filtrarse por
fechas, tipo de servicio, prestador u otros criterios para apoyar la gestion y

toma de decisiones.

e CU-016. Generar Reporte de Servicios por Prestador: El administrador
genera reportes que muestran los servicios realizados por cada prestador,
incluyendo cantidad de atenciones, tipos de servicio, tiempos de respuesta,
zonas atendidas y estado de los servicios. Esto permite monitorear desempefo

operativo, carga de trabajo y cumplimiento.

e CU-017: Generacion de Reporte de Evaluaciones de Clientes: El
administrador genera reportes sobre las evaluaciones realizadas por los
clientes, que incluyen valoraciones de los servicios prestados, comentarios y

puntuaciones.

e CU-018. Mostrar Promociones en la Pagina Principal: El sistema muestra
en la pagina principal al Cliente promociones vigentes definidas por el
administrador, destacando descuentos, campafias, servicios en oferta o
beneficios por periodo. Las promociones se presentan de forma dindmica

segun vigencia, segmentacion y priorizacion configurada.

e CU-019: Envio de Correos Promocionales: El administrador puede
configurar y enviar correos electronicos promocionales a todos los usuarios o
a un segmento especifico de ellos, con informacion sobre ofertas y
promociones relevantes. El sistema gestiona las suscripciones y preferencias

de correo para asegurar que los usuarios reciban solo los correos relevantes.

Para fines practicos, en el presente documento sélo se ahondard y detallaran
aquellos casos de uso que forman parte primordial del negocio de Mecanik & Services

y la prestacién de servicios, por lo que no seran desarrollados los siguientes:

e CU-001. Registrar Usuario

e CU-002. Modificar Informacién de Usuario
e CU-003. Eliminar Usuario

e (CU-015. Generar Reporte Financiero
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e CU-016. Generar Reporte de Servicios por Prestador
e CU-017. Generar Reporte de Evaluaciones de Clientes
e (CU-018. Mostrar Promociones en la Pagina Principal

e CU-019: Envio de Correos Promocionales

2.5. Matriz de trazabilidad

Para asegurar que todos los requerimientos funcionales y no funcionales sean
cubiertos adecuadamente por los casos de uso definidos en el sistema, se ha creado
una matriz de trazabilidad. Esta herramienta permite verificar, de manera
sistematica, como cada caso de uso cumple con los requisitos establecidos en el
proyecto, asegurando que todas las funcionalidades sean cubiertas.

Ademas de verificar la cobertura, la matriz de trazabilidad permite identificar
los casos de uso criticos, los cuales son aquellos que abarcan una mayor cantidad de
requisitos. Estos casos de uso son fundamentales para garantizar el funcionamiento
integral del sistema. También permite identificar funciones que pueden ser
reutilizables, es decir, aquellas que pueden ser utilizadas en diferentes contextos o
gue tienen la capacidad de ofrecer una solucién a problemas recurrentes dentro del

sistema.

La Tabla 2-2 ilustra la matriz de trazabilidad, proporcionando una visualizacion
clara de como se relacionan los casos de uso con los requerimientos funcionales y
facilitando la gestion del proyecto. Con esta herramienta, se asegura que todas las
funcionalidades sean correctamente implementadas, optimizando el desarrollo del

sistema y asegurando su efectividad en el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

Tabla 2-2 Matriz de Trazabilidad Caso de Uso / Requerimientos Funcionales

CU-001./CU-002.{CU-003.|CU-004.|CU-005.|CU-006. CU-007.|CU-008.|CU-009. CU-010./CU-011.,|CU-012.CU-013.|CU-014. CU-015./CU-016.|CU-017.|CU-018.|CU-019,

RF-001 X

RF-002] X X X

RF-003 X X X

RF-004 X

RF-005 X

RF-006 X

RF-007 X X X

RF-008 X

RF-009 X X X

RF-010 X

RF-011 X

RF-012 X

RF-013 X

Fuente: Elaboracién propia
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2.6. Modelo conceptual

El modelo conceptual es una representacion abstracta de los elementos vy
relaciones clave dentro del sistema, proporcionando una vision clara de los conceptos
gue definen la funcionalidad del sistema y cdémo interactian entre si expresado a
través del Modelo de Dominio usando el diagrama de clases UML. Este modelo no
entra en detalles sobre la implementacion técnica o las estructuras de datos, sino que

se enfoca en los conceptos principales y sus relaciones.
A continuacion, se describe el modelo conceptual para el Sistema de

Coordinacion de Servicios Mecanicos y Asistencia Vehicular, identificando los

principales componentes del sistema y como se relacionan.

Tabla 2-3 Descripcidon de entidades del dominio

Usuario

Solicitud

SolicitudReferencia

TipoSolicitud

Correo

PublicoGeneral

Busqueda

Servicio

Entidad base que representa a los usuarios del sistema,
almacenando datos personales y credenciales. Se
especializa de forma exclusiva en Publico General, Publico
empresa o Backoffice segun el rol.

Representa un requerimiento o comunicacion registrada
en la plataforma (consulta, incidente, reclamo u otro).
Contiene el mensaje, fecha y una posible respuesta; es
generada por un usuario y se clasifica por un tipo de
solicitud.

Informacidon complementaria u observacion asociada
opcionalmente a una solicitud, utilizada para agregar
antecedentes o contexto adicional del requerimiento.

Catalogo que define y clasifica los tipos de solicitudes (por
ejemplo: consulta, reclamo, incidente, etc.), permitiendo
ordenar y gestionar las solicitudes por categoria.

Registra comunicaciones enviadas por el sistema (por
ejemplo, correos informativos o promocionales),
almacenando el contenido del mensaje y su relacién con
promociones o destinatarios.

Subtipo de usuario que corresponde al cliente/usuario
final. Puede autenticarse mediante RRSS, realizar
bUsquedas de servicios y recibir comunicaciones del
sistema

Registra las busquedas realizadas por el usuario final para
encontrar servicios, incluyendo texto de blsqueda y
parametros de geolocalizacién (latitud, longitud, distancia
maxima).

Representa un servicio ofertado en la plataforma (grua,
mecanica, vulcanizacién, etc.), con nombre, descripcion y
precio. Se asocia a un tipo de servicio y puede estar ligado
a promociones y empresas oferentes.



TipoServicio

Local

Movil

Ubicacion

Empresa

PublicoEmpresa

Backoffice

Perfil

OrdenDeTrabajo

Pago

Evaluacion

Promocion
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Catalogo que clasifica los servicios por categoria,
permitiendo organizar el catalogo vy facilitar la busqueda y
filtrado por tipo.

Subtipo de Servicio que se presta en una ubicacién fija
(taller/local). Incluye direccion y horarios de atencidn para
definir disponibilidad del servicio presencial.

Subtipo de Servicio que se presta en terreno. Incluye
recargo y se asocia a una ubicacion geografica,
permitiendo coordinar servicios por geolocalizacion.

Registra coordenadas geograficas (latitud/longitud) y su
fecha/hora de actualizacién, principalmente para soporte
de servicios moviles y su seguimiento en terreno.

Representa una empresa prestadora o socio estratégico
que ofrece servicios en la plataforma. Incluye datos de
identificacion comercial y vinculo con usuarios empresa y
servicios ofrecidos.

Subtipo de usuario asociado a una empresa (por ejemplo,
personal comercial u operativo). Incluye el cargo y
pertenece a una Empresa para gestionar u operar
servicios.

Subtipo de usuario interno del sistema
(administracién/soporte). Se vincula a un perfil que
determina permisos y responsabilidades dentro de la
plataforma.

Catalogo de perfiles/roles para usuarios Backoffice (por
ejemplo Administrador del Sistema, Soporte Comercial,
Soporte Técnico), definiendo permisos y niveles de
acceso.

Representa la orden generada para la ejecucién de un
servicio, sirviendo como nucleo de trazabilidad para
asociar pagos y evaluaciones del servicio realizado.

Registra una transaccién de pago asociada a una orden de
trabajo, incluyendo fecha, monto y folio de pasarela (por
ejemplo, WebPay), permitiendo control y conciliacién.

La evaluacion es la retroalimentacion proporcionada por el
cliente sobre el servicio recibido, permitiendo mejorar la
calidad del servicio.

Representa una oferta o precio promocional aplicado a
servicios publicados en la plataforma; permite destacar
beneficios comerciales y vincularlos a los servicios
correspondientes.

Fuente: Elaboracién propia
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En el siguiente Diagrama 2-3, se observan las entidades del dominio y sus

asociaciones dentro del sistema:

Observadon _

UsuariolD
* Genera 1 Nombres Perfiles:

ApellidoPaterno
ApellidoMaterno 1 * Monto
FechaNacimiento

AbonolD -Administrador (de Sistema)
- Soporte Comercial
TelefonoContacto - Soporte Técnico

* 1 EmailContacto *
Password
f Tiene

TipoSolicitudID
Descripcion

<<Exclusiva>>

CorreolD
Mensaje

S

*

Recibe 1 1
LoginRRSS Cargo PerfillD
* Descripcion
1 N E3eT
PagolD ~
. ) Fecha “Pertenece
Realiza Mot e
N
N
Informa IsWebPay \\1\
FolioWebPay

1
BusquedalD IsAbono
TextoBusqueda AbonolD EmpresalD
RazonSocial

Latitud 0.1

Pron:\ocionID ' Longitud NombreRepresentante
PrecioPromocion DistanciaMaxima ApellidoRepresentante
[ . ‘ 1 GiroComercial
* 1 EvaluacionID
0.1 Fecha 1
Encuentri OrdenDeTrabajolD Tiene Puntaje
Fecha Comentarios
. *
Contiene 1 serviciold Ofrece
Nombre
Descripcion
* Precio
T <<Exclusiva, No Dinamica>>
Tien
1
1 1 _
"~ FechaHoraActualizacion
TipoServiciolD Direccion Recargo Latitud
Descripcion HoralnicioAtencion Longitud

HoraFinAtencion

Ofrece

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama 2-3 Modelo de Dominio del Sistema

2.7. Modelo de casos de uso

En esta seccion se presentan los casos de uso del sistema de Coordinacién de
Servicios Mecanicos y Asistencia Vehicular. Cada caso de uso se describe con su flujo
normal y los flujos alternativos que pueden ocurrir en situaciones excepcionales.
También se incluye un diagrama de secuencia que muestra las interacciones entre los
actores y el sistema, y un contrato que detalla las precondiciones, postcondiciones y

los efectos sobre el modelo de dominio.




54

Todos los casos de uso asumen que el usuario ya esta autenticado y autorizado
segun su rol, lo cual esta definido en el sistema de control de acceso. Esto asegura

que cada usuario tenga acceso solo a las funcionalidades correspondientes a su perfil.

Este modelo ayuda a comprender cdmo se realiza cada proceso dentro del

sistema y como interactuan los actores con él.

2.7.1. Caso de Uso CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios

A continuacion, se describe el caso de uso CU-004 Actualizar Catalogo de

Servicios.

2.7.1.1 Descripcién Narrativa

El Administrador (Backoffice) mantiene actualizado el catdlogo de servicios
ofertados en la plataforma (ej. grda, mecanica, vulcanizacién), incluyendo
descripciones, tipos, tarifas y condiciones (por ejemplo, tarifas diferenciadas por
horario o recargos). El objetivo es que los usuarios siempre coticen y contraten con

informacion vigente y consistente.

Tabla 2-4 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios

Caso de uso: Actualizar Catalogo de Servicios

Cadigo: CuU-004

Resumen: Permite al Administrador crear, modificar o desactivar servicios/tarifas
del catdlogo

Tipo: Primario

Referencias N/A

Cruzadas:

Actor: Administrador.

Precondiciones | Usuario autenticado y con permisos de administracion de catalogo

FLUJO NORMAL

Actor Sistema

1. Ingresa al mddulo “Catalogo de
Servicios”.

2. Muestra listado de servicios vigentes y
opciones (crear/editar/desactivar).

3. Selecciona crear o editar un
servicio/tarifa.

4. Despliega formulario con campos y reglas.

5. Ingresa/actualiza datos (tipo,
descripcidn, precio, condiciones).

6. Valida formato, consistencia y reglas de
negocio.
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7. Registra cambios en el catadlogo y guarda
auditoria.

8. Confirma actualizacion exitosa.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. Datos invalidos o incompletos

Actor

Sistema

5. Intenta guardar datos
incompletos/incorrectos.

6. Rechaza el guardado e indica campos con
error.

7. Corrige datos.

8. Revalida y permite guardar.

Postcondicion:

El catalogo quedd actualizado (el servicio fue creado, modificado o
desactivado) y quedd disponible para cotizaciones y solicitudes
futuras.

Fuente: Elaboracion propia

2.7.1.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

004 Actualizar Catalogo de Servicios.

Administrador

CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios (SSD)

Sistema

Ingresar al Médulo Catalogo de Servicios o

F o
I

__ Mostrar listado Servicios + opciones (crear/editar/desactivar) '

-

Selecciona crear o editar servicio !

_ Despliega formulario !

Actualiza Catalogo Servicio(datos servicio/tarifalreglas) o

' Validar reglas y permisos

. GuardarCambiosenServicio(datos servicioftarifalreglas)

» ConfirmarActualizacion(resultado) I

Admin_igt_rador

[ Sistema ‘

Diagrama 2-4 Diagrama de Secuencia CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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El contrato CTT-004 Actualizar Catalogo de Servicios se describe a continuacién:

Tabla 2-5 Descripcidon del contrato CTT-004 Actualizar Catdlogo de Servicios

Operacion

GuardarCambiosenServicio(datos servicio/tarifa/reglas)

Referencias cruzadas

Actualizar Catalogo de Servicios - CU-004

Precondiciones

Administrador autenticado y autorizado.

Excepciones

El sistema fracasa en la validacién de los datos.
El usuario no tiene permiso para el mantenedor (acceso denegado)
Dependencia activa, no permite eliminar.

Postcondiciones

Se crearon/actualizaron las asociaciones del servicio con sus
tarifas/reglas aplicables.

Se actualizaron los atributos del servicio/tarifa/reglas y se registré
fecha/usuario responsable del cambio.

Se crearon/actualizaron las asociaciones del servicio con sus
tarifas/reglas aplicables.

Salida

Se actualizé el catalogo de servicios disponibles.

Fuente: Elaboracion propia

2.7.2. Caso de Uso CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

A continuacion, se describe el caso de uso CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias

Personales.

2.7.2.1 Descripcién Narrativa

El Cliente administra su perfil (datos de contacto, autenticacion RRSS) vy

configuran preferencias del sistema (por ejemplo: tipos de notificacidon, preferencias

de servicios). Esto permite personalizar la experiencia y mejorar la coordinacion del

servicio.

Tabla 2-6 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

Caso de uso: Gestionar Perfil y Preferencias Personales
Caddigo: CU-005
Resumen: Permite actualizar datos del perfil y preferencias de notificacion/uso.
Tipo: Primario
Referencias N/A
Cruzadas:
Actor: Cliente
Precondiciones | Usuario autenticado
FLUJO NORMAL
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Actor Sistema

1. Accede a “Mi Perfil y Preferencias”.

2. Recupera datos actuales y los muestra en
pantalla

3. Edita datos (teléfono, email, etc.) y
preferencias.

4. Valida formato y consistencia (p.ej. email
valido).

5. Confirma cambios.

6. Guarda cambios y registra fecha de
actualizacién.

7. Notifica confirmacion al usuario.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. Email ya registrado / dato no permitido

Actor Sistema

3. Ingresa un email ya existente o
invalido.

4. Rechaza actualizacion e indica el motivo.

5. Corrige el dato.

6. Revalida y guarda.

Postcondicion: | El perfil y las preferencias quedaron actualizados para futuras
solicitudes y notificaciones

Fuente: Elaboracion propia

2.7.2.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-
005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales.

CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias (DSS)

o

Usuario | HSETE )

Abrir PerfillPreferencias

L
=

Obtener datos de usuario + preferencias

__, Mostrar formulario

<

Enviar cambios

L
=

Validar datos

Confirma cambios

-
>

ActualizarPreferenciasUsuario

< ConfirmarActualizacidn(resultado)

Usuario Sistema

Diagrama 2-5 Diagrama de Secuencia CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.2.3 Contrato

El contrato CTT-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales se describe a

continuacion:

Tabla 2-7 Descripcion del contrato CTT-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

Operacion ActualizarPreferenciasUsuario()

Referencias cruzadas | Gestionar Perfil y Preferencias Personales — CU-005

- Usuario autenticado.
Precondiciones - Datos a actualizar cumplen formato minimo (p. ej. email
valido).

El sistema falla al guardar cambios del usuario.
- ValidacionInvalida.

Excepciones - DatoDuplicado (p. ej. email ya registrado).

- UsuarioNoEncontrado.

- PermisoDenegado.

- Se actualizé la instancia Usuario con los nuevos datos de
perfil.

Postcondiciones - Se actualizd/cred la instancia PreferenciasUsuario.
- Se registro la fecha/hora de actualizacion.
. - Confirmacion de éxito.
Salida

- Fecha/hora de actualizacién del perfil.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.3. Caso de Uso CU-006 Solicitar Servicio

A continuacion, se describe el caso de uso CU-006 Solicitar Servicio.

2.7.3.1 Descripcién Narrativa

El cliente solicita un servicio (grda, mecanica, vulcanizacion, etc.) a través de la
plataforma. Este caso de uso permite al usuario elegir el tipo de servicio que necesita,
definir los detalles de la solicitud, y enviarla para que el sistema la procese y busque

un prestador de servicios disponible.

Tabla 2-8 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-006 Solicitar Servicio

Caso de uso: Solicitar Servicio
Caddigo: CU-006
Resumen: El objetivo es permitir que el cliente solicite un servicio a través de la

plataforma, proporcionando los detalles necesarios.

Tipo: Primario
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Referencias N/A
Cruzadas:
Actor: Cliente

Precondiciones | El cliente debe estar registrado en el sistema.

Tipo de servicio vigente

FLUJO NORMAL

Actor

Sistema

1. Selecciona “Solicitar Servicio”.

2. Muestra formulario (tipo, ubicacion,
descripcién, urgencia).

3. Ingresa datos y confirma envio.

4. Valida datos y ubicacion.

5. Registra solicitud/OT con estado “Pendiente
de asignacién”.

6. Confirma creacién y entrega identificador.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. El cliente no proporciona informacion completa

Actor

Sistema

3.1 El cliente no completa uno o mas
campos obligatorios en el formulario.

3.2 El sistema muestra un mensaje de error
indicando los campos faltantes.

3.3 El cliente corrige la informacién y
reenvia la solicitud.

3.4 El flujo contintia desde el paso 4 del flujo
normal

Flujo Alternativo: 3. El sistema no encuentra prestadores disponibles

Actor

Sistema

8.1 El sistema no encuentra ningun prestador de
servicio disponible en la zona geogrifica del
cliente.

8.2 El sistema muestra un mensaje indicando que
no hay prestadores disponibles y ofrece una
alternativa (programar el servicio para otro
momento o intentar mas tarde).

8.3 El flujo se detiene hasta que el cliente
decida continuar con la alternativa ofrecida.

Postcondicion: | La solicitud/OT quedd
cliente.

registrada con los datos proporcionados por el

La OT quedo en estado “Pendiente de asignacién” (lista para que se
procese su asignacion).

Fuente: Elaboracién propia

2.7.3.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

006: Solicitar Servicio.
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CU-006 Solicitar Servicio (D 55)

Sistema

Seleccionar solicitud de servicio

- Mostrar formulario solicitud

solicitarServicio{cienteld, tipoSenviciold, ubicacion, descripcion, urgencia)

Validar/nomalizar ubicacidn

-
Crear SolicitudOrdenDeTrabajo (PendienteAsignacion)
-
. SonfimarSolistud(idSalictud, estadolnicial) | oo
Cliente

Sistema

Diagrama 2-6 Diagrama de Secuencia CU-006 Solicitar Servicio

2.7.3.3 Contrato

Fuente: Elaboracion propia

El contrato CTT-006 Solicitar Servicio se describe a continuacion:

Tabla 2-9 Descripcién del contrato CTT-006 Solicitar Servicio

Operacion

CrearSolicitudOrdenDeTrabajo()

Referencias cruzadas

Solicitar Servicio - CU-006

- Cliente autenticado.

Precondiciones - El tipo de servicio existe y esta vigente en catalogo.
- Ubicacion vélida y disponible.
- El sistema falla al crear la solicitud.
- UbicacionInvalida.
Excepciones - TipoServicioNoVigente.
- ValidacionInvalida.
- ClienteNoEncontrado.
- Se cred una instancia Solicitud con fecha actual y datos
entregados.
Postcondiciones - Se cre6 una instancia OrdenDeTrabajo asociada a la Solicitud.

- Se cred un estado inicial en EstadoOT/EstadoSolicitud con
valor “Pendiente de asignacion”.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.4. Caso de Uso CU-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

A continuacidn, se describe el caso de uso CU-007 Asignar Servicio y Confirmar

Disponibilidad.

2.7.4.1 Descripcién Narrativa
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El sistema toma una solicitud pendiente y busca prestadores aptos (por tipo,

zona, disponibilidad). Envia la solicitud al prestador para confirmar. Si acepta, la OT

queda asignada vy el cliente es notificado.

Tabla 2-10 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

Caso de uso: Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

Cadigo: CU-007

Resumen: Asigna un prestador disponible a una solicitud y confirma disponibilidad.
Tipo: Primario

Referencias N/A

Cruzadas:

Actor: Prestador de Servicio, Cliente (Notificacion)

Precondiciones: Existe una OT en estado “Pendiente de asignaciéon”

FLUJO NORMAL

Actor

Sistema

1. Identifica que existe una OT pendiente de
asignacion registrada.

2. Consulta prestadores aptos (tipo, zona, estado).

3. Envia solicitud al prestador seleccionado para
confirmacion.

4. Prestador acepta la solicitud.

5. Registra asignacién y cambia estado a “Asignada”.

6. Notifica al Prestador y al cliente datos de OT
estado/ETA.

FLUJOS

ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. No hay prestadores disponibles

Actor

Sistema

4. Prestador rechaza o no responde.

5. Registra rechazo/timeout.

6. Selecciona siguiente prestador disponible y
reintenta confirmacion.

7. Si no hay prestadores, marca “SinDisponibilidad” y
notifica al cliente.

Postcondicion: La OT quedd asignada a un prestador y cambio6 a estado “Asignada”, o
La OT quedo en estado “Sin disponibilidad”, dejando constancia del resultado.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.4.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

003 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad.
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CU-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad (SSD)

Sistema
Identifica OT pendiente

Consulta prestadores aptos

__ solicitarConfirmacionDisponibilidad(idSolicitud, detalleServicio)

-«

confimarDisponibilidad(idSelicitud, prestadorld, decision)

Asignar prestador + estado=Asignada

confimarResultadoAsignacion(resultado)

Prestador

Sistema

Diagrama 2-7 Diagrama de Secuencia CU-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

2.7.4.3 Contrato

Fuente: Elaboracion propia

El contrato CTT-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad se describe a

continuacion:

Tabla 2-11 Descripcién del contrato CTT-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

Operacion

AsignarPrestador()

Referencias cruzadas

Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad - CU-007

- Existe Solicitud/OT en estado “Pendiente de asignacion”.

AT E S - prestador fue notificado/seleccionado para esa solicitud.
. - Si no hay prestadores disponibles, el cliente recibe una notificacién
Excepciones d
e error.

- La OT quedd en estado Asignada o SinDisponibilidad.
Postcondiciones - La OT quedd asociada a un Prestador (si hubo asignacion).

- Se registro trazabilidad de la decisidén (criterio/fecha/hora)
Salida - Resultado de asighacion (Asignada / Reintento).

- Estado actualizado de la OT.

Fuente: Elaboracion propia

2.7.5. Caso de Uso CU-008 Ejecutar Servicio

A continuacién, se describe el caso de uso CU-008 Ejecutar Servicio.

2.7.5.1 Descripcidn Narrativa

El Prestador ejecuta el servicio asignado, registrando inicio, avances y cierre. El

sistema mantiene trazabilidad, estado y habilita el pago/evaluacién.
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Tabla 2-12 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-008 Ejecutar Servicio

Caso de uso: Ejecutar Servicio

Cédigo: CuU-008

Resumen: Registra la ejecucidén del servicio y su cierre operativo

Tipo: Primario

Referencias N/A

Cruzadas:

Actor: Prestador

Precondiciones | OT en estado “Asignada” y asociada al prestador autenticado

FLUJO NORMAL

Actor Sistema

1. Inicia servicio asociado a la OT.

2. Valida que el prestador esté asignado.

3. Cambia estado a “EnEjecucidon” y registra
inicio.

4. Registra avances/observaciones (si
aplica).

5. Valida formato y consistencia

6. Guarda bitacora de ejecucion.

7. Finaliza el servicio.

8. Registra cierre y cambia estado a
“Finalizado/PendientePago”.

9. Confirma cierre al prestador.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. No es posible ejecutar / se cancela la atencién

Actor Sistema

1. Indica imposibilidad de ejecutar
(motivo).

2. Registra incidente y cambia estado a
“NoEjecutado/Cancelado”.

3. Notifica al cliente y/o activa reasignacion
(segun regla).

Postcondicion: | El servicio quedd ejecutado y la OT fue cerrada, quedando en estado
“Finalizada”, o

La OT quedo cerrada en un estado alternativo permitido (p. €j., “No
ejecutada/Cancelada”), con motivo registrado.

El cierre habilitd acciones posteriores del ciclo (p. ej., pago al final;
evaluacién opcional)

Fuente: Elaboracién propia

2.7.5.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacién, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-
008 Ejecutar Servicio.
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CU-008 Ejecutar Servicio (DS$)

)
e

Prestador | SEETR|

iniciarServicioOT(idOT)

.
>

Valida Prestador Asignado

I

RegistrarinicioOT(estado=EnEjecucion)

I

ingresarAvanceOT(idOT, detalleAvance)

RegistrarAvanceOT()

I

finalizarServicio(idOT, cierreDTO)

Y

RegistrarCiemreQT(estado=Finalizado/PendientePago)

Prestador Sistema

Diagrama 2-8 Diagrama de Secuencia CU-008 Ejecutar Servicio.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.5.3 Contrato

El contrato CTT-008 Ejecutar Servicio se describe a continuacién:

Tabla 2-13 Descripcion del contrato CTT-008 Ejecutar Servicio

Operacion RegistrarCierreOT()
Referencias cruzadas Ejecutar Servicio - CU-008

. . - Existe OT en estado “EnEjecucion”.
Precondiciones

- La OT estd asociada al prestador

- OTNoEncontrada
- Estadolnvalido

R - PermisoDenegado
- Fallo al registrar cierre.
. . La OT quedd en estado Finalizada o NoEjecutada/Cancelada
Postcondiciones : . .
Se registraron datos de ejecucion.
Salida Confirmacion de cierre de OT.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.6. Caso de Uso CU-009 Evaluar Servicio

A continuacién, se describe el caso de uso CU-009 Procesamiento del Pago.
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2.7.6.1 Descripcién Narrativa

El Cliente evalla el servicio finalizado mediante un puntaje y comentarios. El

sistema registra la evaluacion para métricas y reportes; puede gatillar recordatorios

si queda pendiente.

Tabla 2-14 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-009 Evaluar Servicio

Caso de uso:

Evaluar Servicio

Cédigo: CU-009
Resumen: Permite al cliente evaluar un servicio finalizado
Tipo: Primario
Referencias CU-008. Ejecutar Servicio
Cruzadas:
Actor: Cliente
Precondiciones | OT finalizada; Cliente asociado a la OT,; evaluacion no registrada
previamente.
FLUJO NORMAL
Actor Sistema

historial.

1. Accede a “Evaluar servicio” desde el

2. Muestra formulario de evaluacion.

3. Ingresa puntaje y comentario.

4. Valida rango del puntaje y campos.

5. Registra evaluacién asociada a OT/prestador.

6. Confirma evaluacion registrada.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. Puntaje invalido / evaluacién duplicada

Actor Sistema
4. Muestra mensaje de puntaje fuera de rango o
que evalua dos veces.
5. Rechaza y muestra el motivo.
Postcondicion: | La evaluacion del servicio quedod registrada y asociada a la OT

correspondiente.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.6.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

009 Evaluar Servicio.
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CU-009 Evaluar Servicio (SSD)

Ly

Clien

te Sistema

Abrir evaluacion(idOT)

Mostrar formulario

<
-

registrarEvaluacion(idOT, clienteld, puntaje, comentario)

<

>

Validar reglas

Guardar Evaluacién + asociar OT/Prestador

confirmarEvaluacion(idEvaluacion, resultado)

Cliente

Diag

2.7.6.3 Contrato

Sistema

rama 2-9 Diagrama de Secuencia CU-009 Evaluar Servicio.

Fuente: Elaboracion propia

El contrato CTT-009 Evaluar Servicio se describe a continuacion:

Tabla 2-15 Descripcion del contrato CTT-009 Evaluar Servicio

Operacion

GuardarEvaluacion()

Referencias cruzadas

Evaluar Servicio - CU-009

Precondiciones

- OT existe y esta “Finalizada”.
- clienteld asociado a la OT.
- Evaluacién no registrada previamente (segun politica).

Excepciones

- OTNoEncontrada

- Estadolnvalido (OT no finalizada)

- ValidacionInvalida (puntaje fuera de rango)
- EvaluacionDuplicada

- Fallo al guardar evaluacidn.

Postcondiciones

- Se cred una instancia Evaluacion asociada a la OT/prestador.
- Se actualizé el historial del servicio (HistorialEvaluaciones)
para métricas/reportes.

Salida

Confirmacion de registro.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.7. Caso de Uso CU-010 Pagar Servicio

A continuacidn, se describe el caso de uso CU-0010 Pagar Servicio.

2.7.7.1 Descripcién

Narrativa
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El Cliente paga un servicio (total) utilizando medios disponibles (saldo o pasarela
WebPay). El sistema registra la transaccion y su estado

(aceptado/rechazado/pendiente), dejando listo el proceso de confirmacion final.

Tabla 2-16 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-010 Pagar Servicio

Caso de uso: Pagar Servicio

Cédigo: Cu-010

Resumen: Permite pagar el servicio asociado a una OT.

Tipo: Primario

Referencias N/A

Cruzadas:

Actor: Cliente

Precondiciones | OT finalizada y pendiente de pago del Cliente autenticado; monto
. calculado.

FLUJO NORMAL

Actor Sistema

1. Selecciona “Pagar servicio”.

2. Muestra monto y medios de pago disponibles.

3. Elige medio “pasarela” y confirma.

4. Envia y confirma transaccién en pasarela.

5. Registra pago con estado informado por
pasarela.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. Pago rechazado por la pasarela

Actor Sistema

4. Envia a pasarela y Recibe rechazo.

5. Muestra mensaje de rechazo de la pasarela.

6. Permite reintento/cambio de medio de pago.

Flujo Alternativo: 3. Pago por Transferencia

Actor Sistema

3. Elige medio “Transferencia” y
confirma.

4. Informa datos de transferencia.

5. Realiza transferencia a los datos
indicados y registra el nUmero de
operacion.

6. Registra abono “PendienteConfirmacion”.

7. Notifica que se confirmara tras
validacion/conciliacion (CU-014).

Postcondicion: | Pago registrado con estado (aceptado/pendiente) asociado a la OT.

Fuente: Elaboracion propia

2.7.7.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-
010 Pagar Servicio.
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CU-010 Pagar Servicio (S5D)

Cliente . Sistema .

Iniciar pago(idOT)

Obtener monto/estado OT

Mastrar medios de pago

Confirmar medio/datos

Y

Invocar pasarela de pago()
Registrar Pago(estado, folio)

Maostrar resultado

Cliente Sistema

i

Diagrama 2-10 Diagrama de Secuencia CU-010 Pagar Servicio

2.7.7.3 Contrato

Fuente: Elaboracion propia

El contrato CTT-010 Pagar Servicio se describe a continuacion:

Tabla 2-17 Descripcion del contrato CTT-010 Pagar Servicio

Operacion

RegistrarPago()

Referencias cruzadas

Pagar Servicio - CU-010

- OT asociada a clienteld y en estado “Pendiente de pago”.

s e - Monto total calculado para la OT.
- OTNoEncontrada
- Estadolnvalido (OT no pendiente de pago)
Excepciones - PagoRechazado
- ErrorPago
- Fallo al registrar pago.
Postcondiciones - Se cre<:) una instzlmcia Pago asociada a la OT. )
- Se cred/actualizé EstadoPago a “Pendiente de confirmacion”.
. El estado del servicio en la base de datos se actualiza a
Salida

"pagado".

Fuente: Elaboracién propia

2.7.8. Caso de Uso CU-011 Realizar Abono

A continuacidn, se describe el caso de uso CU-011 Realizar Abono.
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2.7.8.1 Descripcién Narrativa

El Cliente realiza un abono parcial por un servicio (o prepago), ya sea mediante
transferencia bancaria o WebPay, y el sistema registra el abono, actualizando el saldo

pendiente.

Tabla 2-18 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-011 Gestionar de Servicios Programados

Caso de uso: Realizar Abono

Cédigo: Cu-011

Resumen: Permite registrar un abono parcial asociado a una OT/cuenta
Tipo: Primario

Referencias N/A

Cruzadas:

Actor: Cliente

Precondiciones | Cliente autenticado

FLUJO NORMAL

Actor Sistema

1. Selecciona “Realizar Abono”.

2. Muestra saldo y opciones de abono.

3. Ingresa monto y medio.

4. Valida monto y reglas.

5. Confirma.

6. Procesa abono (pasarela o registro
transferencia).

7. Registra abono y recalcula saldo actualizado.

8. Confirma estado del abono.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. Transferencia registrada queda pendiente de conciliacion

Actor Sistema

4. Informa datos de transferencia.

5. Realiza transferencia a los datos
indicados y registra el nUmero de
operacion.

6. Registra abono “PendienteConfirmacion”.

7. Notifica que se confirmara tras
validacién/conciliacion (CU-014).

Postcondicion: | Abono registrado; saldo actualizado; estado puede quedar pendiente si
es transferencia

Fuente: Elaboracion propia

2.7.8.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacién, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-
011 Realizar Abono.
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CU-011 Realizar Abono (DSS)

Cliente SR

Seleccionar Abono

.
>

_ Mostrar Saldo y Opciones de Abono

registrarAbono(origenld, clienteld, monto, medio)

-
>

Validar monto/politica

_ Despliega Datos Preliminares de Abono
<

Confirma

Y

alt [medio=WebPay]
Ejecutar transaccion

RegistrarAbono()

[medio=Transferencia]

_ Mostrar datos de transferencia
<

Ingresa Mamero de Operacién

Y

RegistrarAbono(PendienteConfirmacion)

<]

confimarAbono(idAbono, estadoAbono, saldoActualizado)

Cligg}e Sistema

Diagrama 2-11 Diagrama de Secuencia CU-011 Realizar Abono

Fuente: Elaboracién propia

2.7.8.3 Contrato

El contrato CTT-011 Realizar Abono se describe a continuacion:

Tabla 2-19 Descripcion del contrato CTT-011 Realizar Abono

Operacion

RegistrarAbono()

Referencias cruzadas Realizar Abono - CU-011

Precondiciones

- Cliente autenticado.
- monto > 0 y permitido por politica.
- Origen valido y habilitado para abonos.

Excepciones

- OrigenNoEncontrado

- Montolnvalido

- Estadolnvalido

- ErrorPago

- Fallo al registrar abono.

- Se cred una instancia Abono asociada al origen.
- Se actualiz6 el saldo pendiente del origen (OT/cuenta).

Postcondiciones

”

- Se registré EstadoAbono “Pendiente de confirmacion” o “Confirmado
segln medio.

Salida

El sistema actualiza el modelo de dominio con la nueva programacion
del servicio en la base de datos.

Fuente: Elaboracién propia
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2.7.9. Caso de Uso CU-012A Registrar Incidente o Reclamo

A continuacién, se describe el caso de uso CU-012A Registrar Incidente o

Reclamo.

2.7.9.1 Descripcién Narrativa

El Cliente registra un incidente o reclamo asociado a un servicio. El
Administrador gestiona el caso (analisis, solicitud de informacion, respuesta y cierre)

manteniendo trazabilidad y estados.

Tabla 2-20 Descripcién Narrativa del Caso de Uso CU-012A Registrar Incidente o Reclamo

Caso de uso: Registrar Incidente o Reclamo

Cadigo: CU-012A

Resumen: Registra y gestiona reclamos/incidentes hasta su cierre
Tipo: Secundario

Referencias CU-008. Ejecutar Servicio

Cruzadas:

Actor: Cliente, Administrador

Precondiciones | Cliente autenticado; OT/servicio asociado.

FLUJO NORMAL

Actor Sistema

1. Selecciona “Reclamos”.

2. Selecciona OT relacionada

3. Muestra el formulario de registro

4. Cliente ingresa reclamo (tipo,
descripcion, evidencia).

5. Valida datos minimos.

6. Registra reclamo en estado “Abierto” y
notifica a Backoffice.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: 2. Reclamo Incompleto / no es valido

Actor Sistema

5. Cliente envia reclamo sin antecedentes
minimos.

6. Solicita completar informacién y no registra
Reclamo.

Postcondicion: | El incidente/reclamo quedd registrado y asociado a la OT seleccionada,
con estado inicial “Abierto”.

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.9.2 Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

012: A.

CU-012A Registrar Incidentes o Reclamos (SSD)
O
Cliente cEET

Seleccionar Reclamo

L
S

Seleccionar OT Relacionada

.-
»>

_ Muestra formulario de registro

=]

Crear reclamo(idOT, tipo, descripcion, evidencia) _

Validar datos

Registrar Reclamo({Abierto)

Motificar resultado

Cliente Sistema

Diagrama 2-12 Diagrama de Secuencia CU-012A: Registrar Incidente o Reclamo.

2.7.9.3 Contrato

Fuente: Elaboracion propia

El contrato CTT-012: Crear Reclamos se describe a continuacion:

Tabla 2-21 Descripcidon del contrato CTT-012A: Registrar Incidente o Reclamo

Operacion

RegistrarReclamo()

Referencias cruzadas

Registrar Incidente o Reclamo - CU-012A

- Cliente autenticado.

s eer s - OT existe y pertenece al cliente.

- OTNoEncontrada
. - PermisoDenegado

= e e - ValidacionInvalida
- Fallo al registrar reclamo.

Postcondiciones -Se cred un Incidente/Reclamo con estado “Abierto/Registrado”.
-El incidente quedo asociado a la OT y al Cliente reportante.

salida El reclamo se registra en la base de datos para su posterior

resolucion

Fuente: Elaboracién propia
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2.7.10. Caso de Uso CU-012B Gestionar Incidentes y Reclamos

A continuacion, se describe el caso de uso CU-012B Gestionar Incidentes y

Reclamos.

2.7.10.1Descripcién Narrativa

El Cliente registra un incidente o reclamo asociado a un servicio. El
Administrador gestiona el caso (analisis, solicitud de informacion, respuesta y cierre)

manteniendo trazabilidad y estados.

Tabla 2-22 Descripcidn Narrativa del Caso de Uso CU-012 Gestionar Incidentes y Reclamos

Caso de uso: Gestionar Incidentes y Reclamos
Cadigo: CU-012B

Resumen: Gestiona reclamos/incidentes hasta su cierre
Tipo: Secundario

Referencias

Cruzadas:

Actor: Administrador

Precondiciones | Cliente autenticado; OT/servicio asociado.

FLUJO NORMAL

Actor Sistema

1. Selecciona “Reclamos”.

2. lista casos y permite filtrar por estado, OT,
fecha, tipo, prioridad.

3. Selecciona un caso y revisa
antecedentes (OT en cualquier estado,
historial, evidencias).

4. Muestra antecedentes y trazabilidad.

5. Administrador registra respuesta y
resolucién.

6. Valida datos minimos (Tipo de Alerta, Detalle,
Ubicacion).

7. Actualiza estado (resuelto/cerrado) y guarda
bitacora.

8. Notifica resultado al cliente.

FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: Caso requiere informacion adicional

Actor Sistema

5. Determina que faltan antecedentes.

6. Valida datos minimos (Tipo de Alerta, Detalle,
Ubicacion).

7. Cambia el estado a “Pendiente de
informacion” y registra solicitud.

8. Notifica al Cliente los antecedentes requeridos
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Postcondicion:

El incidente/reclamo quedd actualizado con el estado y la
gestion/resolucion registrada

Fuente: Elaboracién propia

2.7.10.2Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacién, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

012B: Gestionar Incidentes y Reclamos.

Admin_i_sg_rador

CU-012 Gestionar Incidentes y Reclamos (S5D)

Administrador Sistema

T
|
Seleccionar Reclamos !

L
>

_ Lista casos registrados y filtros. !

Selecciona caso y revisa antecedentes. !

L.
>

_ Muestra antecedentes y trazabilidad. !

resolverReclamo(adminld, idReclamo, resolucionDTO) _ !

' Valida Datos

| Actualizar Reclamo
Notificar resultado i
-

[ Sistema ‘

(]
Ry

Diagrama 2-13 Diagrama de Secuencia CU-012B: Gestionar Incidentes y Reclamos.

2.7.10.3Contrato

Fuente: Elaboracién propia

El contrato CTT-018: Resolver Reclamos se describe a continuacion:

Tabla 2-23 Descripcidn del contrato CTT-018: Gestionar Incidentes y Reclamos

Operacion

ActualizarReclamo()

Referencias cruzadas

Gestionar Incidentes y Reclamos - CU-012B

Precondiciones

- Admin autenticado y autorizado.
- Reclamo existe y esta “Abierto/En gestidn”.

Excepciones

- ReclamoNoEncontrado

- PermisoDenegado

- Estadolnvalido

- Fallo al actualizar reclamo.

Postcondiciones

- Se actualizé Solicitud/Reclamo a
“Resuelto/Cerrado/Rechazado”.
- Se registro la resolucion en Solicitud con fecha/hora.

estado
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salida - Confirmacion
- Estado final del reclamo
Fuente: Elaboracién propia
2.7.11. Caso de Uso CU-013 Reportar Alerta de Seguridad

A continuacion, se describe el caso de uso CU-013 Reportar Alerta de Seguridad.

2.7.11.1Descripcién Narrativa

El Prestador reporta una alerta

de seguridad asociada a una atencion

(especialmente en zonas/horarios de riesgo). El sistema registra el evento con

ubicacidén y notifica a Backoffice para seguimiento.

Tabla 2-24 Descripcion Narrativa del Caso de Uso CU-013 Reportar Alerta de Seguridad

Caso de uso: Reportar Alerta de Seguridad

Caddigo: Cu-013

Resumen: Permite registrar y notificar una alerta de seguridad durante la
atencion.

Tipo: Secundario

Referencias CU-008. Ejecutar Servicio

Cruzadas:

Actor: Prestador

Precondiciones | Prestador autenticado; OT en ejecucion o vinculable.

FLUJO NORMAL

Actor

Sistema

1. Selecciona “Reportar alerta de
seguridad”.

2. Muestra formulario (tipo, descripcion,
ubicacion).

3. Ingresa datos y confirma.

4. Valida datos ingresados.

5. Registra alerta y asocia a la OT/ubicacion.

6. Confirma recepcion al prestador.

FLUJOS ALTERNATIVOS
Flujo Alternativo: Datos Invalidos o Incompletos
Actor Sistema

4. Valida la informacién y rechaza el envio,
indicando los campos obligatorios faltantes y/o
el formato esperado

5. Corrige los datos solicitados y
confirma.

6. Valida datos ingresados.

7. Registra alerta y asocia a la OT/ubicacion.
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8. Confirma recepcién al prestador.

Postcondicion: | Alerta queda registrada y con trazabilidad.

Fuente: Elaboracion propia

2.7.11.2Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacién, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

013: Reportar Alerta de Seguridad.

R

Prestador

CU-013 Reportar Alerta de Seguridad (SSD)

Sistema

Seleccionar Alerta

Muestra Formulario

IngresaDatosAlerta(idOT, prestadorld, tipo, descripcion, ubicacion)

Validar Datos Formulario

RegistrarAlertaSeguridad|Abierta)

confimarAlerta(idAlerta, estadoAlerta)

Prestador

Sistema

Diagrama 2-14 Diagrama de Secuencia CU-013: Reportar Alerta de Seguridad

2.7.11.3Contrato

Fuente: Elaboracion propia

El contrato CTT-013: Reportar Alerta de Seguridad se describe a continuacion:

Tabla 2-25 Descripcién del contrato CTT-013: Reportar Alerta de Seguridad

Operacion

RegistrarAlertaSeguridad()

Referencias cruzadas

Reportar Alerta de Seguridad - CU-013

Precondiciones

- Prestador autenticado.
- OT vinculable (por ejemplo: “Asignada/En ejecuciéon”).
- Datos minimos de alerta presentes.

Excepciones

- OTNoEncontrada

- PermisoDenegado

- ValidacionInvalida

- Fallo al registrar alerta.

Postcondiciones

- Se cred una instancia AlertaSeguridad con estado
“Abierta/Registrada”.

- Se registrd un evento en HistorialAlertas con fecha/hora y
ubicacion.

Fuente: Elaboracién propia
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2.7.12. Caso de Uso CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente

A continuacion, se describe el caso de uso CU-014 Confirmar Pago y Notificar al

Cliente.

2.7.12.1Descripcién Narrativa

Luego de un pago/abono por transferencia, el administrador confirma el
resultado final (por conciliacion) y actualiza el estado del pago y la OT. Finalmente

notifica al cliente el resultado, dejando trazabilidad.

Tabla 2-26 Descripcidn Narrativa del Caso de Uso CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente

Caso de uso: Confirmar Pago y Notificar al Cliente

Cadigo: Cu-014

Resumen: Confirma pago/abono y notifica el estado final al cliente.

Tipo: Secundario

Referencias N/A

Cruzadas:

Actor: Administrador

Precondiciones: | Existe Pago/Abono registrado (pendiente o preliminar)
asociado a una OT.

FLUJO NORMAL
Actor Sistema
1. Ingresa al médulo de
pagos

2. Se listan pagos/abonos pendientes por
transferencia y permite filtrar por OT, monto,
fecha, referencia.

3. Selecciona un pago/abono
pendiente y revisa sus

antecedentes

4, Concilia contra la
evidencia disponible
(registro de

transferencia/remesa/estado
bancario u otro soporte
definido).

5. Registra el resultado de la conciliacion
6. Actualiza el estado del pago/abono y la OT
(pagado/parcial/rechazado).

7. Notifica al cliente el resultado final.
FLUJOS ALTERNATIVOS

Flujo Alternativo: Inconsistencia en conciliacion (folio/monto no coincide)
Actor Sistema

4. Llega confirmacién con
datos inconsistentes.
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5. Marca transaccion como “Observada” y registra
el motivo.

6. Notifica al Cliente que el pago/abono esta
observado y que no se cierra la OT hasta
regularizar.

Postcondicion: El pago/abono quedd confirmado u observado (estado final
registrado).

La OT quedd actualizada en su condicién financiera
(pagada/parcial/pending) y con saldo consistente.

El cliente quedd notificado del resultado y el sistema registro
la trazabilidad de la notificacion.

Fuente: Elaboracién propia

2.7.12.2Diagrama de Secuencia del Sistema

A continuacion, se describe el diagrama de secuencia para el Caso de Uso CU-

014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente.

CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente (SSD)

Administrador ‘ Sistema ‘

Seleccionar modulo Pagos >

' Muestra Filtros y listado de Pagos / Abonos

Seleccionar Pago pendiente

-

Conciliar pago(idPagoffolio)

-
>

Actualizar PagolAbono + actualizar OT
-
< ConfimarConciliacion(resultado)

Admin_i_grrador ‘ Sistema

Diagrama 2-15 Diagrama de Secuencia CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente.

Fuente: Elaboracion propia

2.7.12.3Contrato

El contrato CTT-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente se describe a

continuacion:

Tabla 2-27 Descripcion del contrato CTT-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente

Operacion ActualizarPagoAbono()

Referencias cruzadas | Confirmar Pago y Notificar al Cliente- CU-014
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Precondiciones

- Existe Pago en estado “Pendiente de confirmaciéon” o
“Aceptado preliminar”.
- Folio corresponde al pago (si aplica).

Excepciones

- PagoNoEncontrado

- ConciliacionInconsistente (folio/monto/estado no coincide)
- Estadolnvalido

- Fallo al confirmar/actualizar estados.

Postcondiciones

- Se actualizé EstadoPago a “Confirmado/Rechazado
final/Observado”.

- Se actualizé EstadoOT (p. €j. “Pagada/Parcial/Pendiente”).
- Se cred/actualiz6 un registro NotificaciénPagoCliente
indicando notificacion emitida (fecha/hora).

Salida

- Confirmacion del proceso

- Estado final del pago

- Estado actualizado de la OT
- comprobanteld (si aplica)

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 3. ASPECTOS RELEVANTES DEL DISENO PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA
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3. ASPECTOS RELEVANTES DEL DISENO PARA LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA

En este capitulo se detallan los principales aspectos relacionados con el disefio
de la solucion informatica propuesta para Mecanik & Services. Se abordan los
elementos técnicos que sustentan el desarrollo del sistema, tales como la arquitectura
de software, el disefio de datos y la planificacién de la interfaz de usuario. Asimismo,
se incluyen los diagramas de secuencia extendidos que permiten comprender el
comportamiento dinamico del sistema ante distintas interacciones. Todos estos
elementos permiten visualizar de forma concreta como sera construida y operada la

solucion seleccionada.

3.1. Arquitectura del Software

La arquitectura del sistema constituye el pilar técnico sobre el cual se
desarrollard la solucidon propuesta. Se describe la estructura organizativa de los
componentes de software, detallando sus capas, responsabilidades, tecnologias y
dependencias, con el objetivo de establecer un modelo robusto, escalable y facilmente

mantenible.

3.1.1. Sistema operativo y hardware

El sistema se desarrollard para operar sobre plataformas web basadas en
sistemas operativos Windows. A nivel de hardware, la solucién estd orientada a
ejecutarse en servidores virtualizados en la nube con arquitectura x86\ 64, con
minimo 8 GB de memoria RAM y procesadores de cuatro nucleos, lo cual asegura una
respuesta adecuada a la demanda concurrente de solicitudes. Para entornos locales
o pruebas, también se podra ejecutar en equipos de escritorio o portatiles que

cumplan con los mismos requisitos.

3.1.2. Herramientas de Desarrollo

El presente apartado describe las herramientas utilizadas en las distintas etapas
del desarrollo del sistema, desde la programacion, control de versiones, diseno de
interfaces, pruebas y despliegue. Estas herramientas fueron seleccionadas por su

madurez, compatibilidad y soporte en proyectos modernos.

e IDE principal: Visual Studio Code, por su capacidad multiplataforma y
extensibilidad.

e Control de versiones: TFS/Azure.

e Base de datos: SQL Server.

e Disefio UI/UX: Balsamiqg.
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e Testing y QA: Postman, Selenium para pruebas automatizadas de

integracion y funcionalidad.

3.1.3. Lenguajes de programacién

El sistema sera construido utilizando la arquitectura del software desde un punto
de vista basado en el estilo arquitectonico por capas, donde se utiliza el patréon de
disefio MVC. Dado lo anterior, la eleccién de los lenguajes responde a criterios de
rendimiento, mantenibilidad y adopcién industrial. El Diagrama 3-1 presenta la

arquitectura disefiada para el sistema.

Capa de Capa de Presentacién

Infraestructura £~ | Views | | Controller | ‘Senrioe.ngents | ‘ Controller J5on ‘ | cshtml/aspx

<<net.tep>> _ _<<HTTPS / REST [JSON)=>

A
I |
1

v

I
I
Distributed Services (WCF) I
!

-

I Application Layer A\
‘ DTO }_ t Application Services |

E

Capa de dominio

ayoen

Aanoag

(_______

<~

Sui8307 |euonesadg

Capa de Persistencia de Datos

K . 3

I <<HTHPS (API)>> <<HWP52RE5T(JSDN)>>
v

<<TDS/TCP=> <<HTTPS / REST (JSON)=>, '
W Oy V
Servicio Pasarela de 550
Fuente de Datos Geolocalizacion Pago Webpay Meta
SQLServer AP Maps

Diagrama 3-1 Diagrama de Componentes

Fuente: Elaboracion propia
Esta arquitectura proporciona los siguientes beneficios:
e Adecuada para aplicaciones web y multicanal: al organizarse por capas,

permite atender distintos tipos de clientes (web, movil, integraciones)

reutilizando la misma légica central.
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e Abstraccién progresiva: las capas superiores trabajan con conceptos de
negocio mas “altos”, mientras que las inferiores se encargan de detalles
técnicos (persistencia, integracién, transporte).

e Aislamiento y mantenibilidad: cada capa encapsula sus cambios; asi se
reduce el impacto sobre el resto del sistema.

e Separacion clara de responsabilidades: cada componente cumple un
proposito especifico (presentacidon, aplicacién, dominio, datos,
infraestructura), lo que mejora la trazabilidad, pruebas y evolucién del
software.

Por lo anterior, se selecciond el stack tecnoldgico de Microsoft que se indica a
continuacion:

e Frontend (Capa de Presentacion): ASP.NET MVC (Views + Controllers)
con Razor (cshtml)

e Backend / Servicios (Integracion y Exposicion): WCF (Windows
Communication Foundation) para servicios distribuidos, ASP.NET Web
API para endpoints REST/JSON

e Capa de Aplicacion (Application Services + DTO): Servicios de
aplicacion en .NET (C#), DTOs para intercambio de datos entre
presentacion/servicios y dominio

e Persistencia y acceso a datos: Entity Framework como ORM, SQL
Server como motor de base de datos

e Integraciones externas: API Google Maps (geolocalizacion), WebPay

(pasarela de pago) via REST
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3.2. Diseiio de Datos

El diseno de datos es un aspecto fundamental en la construccién de un sistema
de informacion. A continuacién, se detallan los modelos que permiten estructurar,
almacenar y consultar los datos necesarios para dar soporte a los procesos funcionales
del sistema.

3.2.1. Modelo de Clases

El modelo de clases representa la estructura conceptual del sistema Mecanik &
Services, identificando las entidades, atributos, relaciones y roles clave. Este modelo
permite una comprension clara de la légica de negocio orientada a objetos, sirviendo

como base para la implementacion del sistema y el modelo de datos relacional.

Entre las clases principales se encuentra Usuario, que actia como clase general
para los distintos tipos de actores del sistema. Las especializaciones PublicoGeneral,
PublicoEmpresa y Backoffice representan a los distintos tipos de usuario, con atributos
adicionales segun el contexto. La clase Perfil define los distintos tipos de rol posibles
para los usuarios del backoffice (como Administrador del Sistema, Soporte Comercial

y Soporte Técnico).

El ciclo del servicio se completa con una Blusqueda generada por el usuario, una
posterior OrdenDeTrabajo que puede estar compuesta por multiples servicios
(Servicio), los cuales se clasifican por TipoServicio y se ejecutan a través de una
modalidad (Local o Movil), asociados a ubicaciones fisicas (Ubicacion) y registros de

empresa asociados cuando corresponde (Empresa).

El sistema contempla ademas las clases Solicitud, Correo que permiten para
obtener informacidn, realizar reclamos o sugerencias. Las promociones aplicables a

los servicios estan mediadas por la clase ServicioPromocion y Promocion.

Este modelo considera relaciones de asociacién, composicidn y herencia,
ademas de multiplicidades que reflejan de forma precisa la interaccion entre entidades
y el flujo de los procesos y esta basado en el modelo de dominio que fue presentado

en el capitulo 2.

A continuacion, se incluye el diagrama de clases desarrollado con base en esta
estructura y que se separa en dos versiones, una con las distintas asociaciones y otra

con el detalle de sus clases:
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Fuente: Elaboracion propia
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El modelo de clases del Diagrama 3-2 sirve como base para la generacion de

estructuras de datos en el modelo relacional y su implementacién en la base de datos

del sistema.

3.2.2. Modelo Relacional

El modelo relacional deriva del modelo de clases y se implementa sobre

SQLServer, cada tabla incluye claves primarias y foraneas, siguiendo buenas practicas

de normalizacion. Este modelo asegura integridad referencial y eficiencia en las

e

consultas.
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9

Diagrama 3-3 Modelo Relacional

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.3. Diccionario de Datos

Describe los atributos de cada tabla, sus tipos de datos, restricciones (como
NOT NULL, UNIQUE), y relaciones. Este componente es fundamental para el desarrollo
de consultas SQL, validaciones del sistema y para la comprensidon por parte de los

distintos actores involucrados en la operacion y mantencion del sistema.

Tabla 3-1 Tabla Abono

Nombre: Abono
Descripcion: Registro de abonos (pagos parciales) asociados a un usuario
Clave primaria: AbonolD
Clave foranea: OrdenDeTrabajolD -> OrdenDeTrabajo.OrdenDeTrabajolD;
ConciliadoPorUsuarioID -> Usuario.UsuarioID (NULL)
Nombre columna | Tipo de dato Descripcion
AbonoID int Identificador Unico del abono.
OrdenDeTrabajoID int OT asociada al abono.
Fecha datetime Fecha/hora de registro del abono.
Monto decimal(18,2) | Monto abonado.
MedioPago varchar(20) Medio de pago (Transferencia, WebPay, etc.).
EstadoAbono varchar(30) Estado (PendienteConciliacion, Conciliado,
Rechazado).
FolioTransferencia varchar(60) Identificador/folio de transferencia (si aplica).
BancoOrigen varchar(80) Banco de origen (si aplica).
RutOrigen int RUT del origen (si aplica).
ComprobanteUrl varchar(255) Ruta/URL del comprobante (si aplica).
FechaConciliacion datetime Fecha/hora en que se concilié (si aplica).
ConciliadoPorUsuari | int Usuario Backoffice que concilié (NULL si
oID pendiente).
Tabla 3-2 Tabla AlertaSeguridad
Nombre: AlertaSeguridad

Descripcion:

Alertas de seguridad asociadas a una OT (evento, fecha y detalle).

Clave primaria:

AlertaSeguridadID

Clave foranea:

OrdenDeTrabajoID -> OrdenDeTrabajo.OrdenDeTrabajolD;

Nombre columna Tipo de dato Descripcion
AlertaSeguridadID int Identificador Unico de la alerta.
OrdenDeTrabajolID int OT asociada a la alerta.

fecha datetime Fecha/hora del evento.

Detalle Varchar(255) | Detalle de la alerta de seguridad.
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Tabla 3-3 Tabla AsocEmpresalocal

AsocEmpresalocallD

Asociacion entre empresas y locales (empresa posee/gestiona
locales).

AsocEmpresalocallD

EmpresalD -> Empresa.EmpresalD; LocalID -> Local.LocallD

AsocEmpresalocall | int Identificador de la asociacion.
D

EmpresalD int Empresa Asociada

LocallD int Local Asociado

Tabla 3-4 Tabla AsocUsuarioEmpresa

AsocUsuarioEmpresa

Asociacion entre usuarios y empresas (usuarios pertenecen a una
empresa).

AsocUsuarioEmpresalD

UsuariolD -> Usuario.UsuarioID; EmpresalD ->
Empresa.EmpresalD

AsocUsuarioEmpres | int Identificador de la asociacion.
alD

UsuariolD int Usuario Asociado

EmpresalD int Empresa Asociada

Tabla 3-5 Tabla AsocUsuarioMovil

AsocUsuarioMovil

Asociacion entre usuario (prestador) y mévil asignado.

AsocUsuarioMovillID

UsuariolD -> Usuario.UsuarioID; MovillD-> Movil.MovilID

AsocUsuarioMovillD | int Identificador de la asociacion.

UsuariolD int Usuario asociado (prestador).

MovillD int Movil asociado.
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Tabla 3-6 Tabla AsocUsuarioPerfil

AsocUsuarioPerfil

Asociacion entre usuarios y perfiles
PerfilID
UsuariolD -> Usuario.UsuariolD; PerfilID -> Perfil.PerfilID

AsocUsuarioPerfilID | int Identificador de la asociacion
UsuarioID int Usuario asociado
PerfilID int Perfil asociado

Tabla 3-7 Tabla Busqueda

Busqueda

Sesion de busqueda iterativa realizada por el cliente para
seleccionar servicios de un prestador hasta consolidar una OT

BusquedalD

UsuariolD -> Usuario.UsuarioID; PrestadorCandidatoID ->
Usuario.UsuarioID (NULL)

BusquedalD int Identificador Unico de la busqueda.

UsuariolD int Cliente (PublicoGeneral) que realiza la busqueda.
PrestadorCandidato | int Prestador candidato (PublicoEmpresa) fijado para
ID consolidacién (NULL si ain no se fija).

Latitud decimal(10,7) | Latitud del punto de referencia de busqueda.
Longitud decimal(10,7) | Longitud del punto de referencia de busqueda.
DistanciaMaxima decimal(10,2) | Distancia maxima para filtrar prestadores.
Estado varchar(20) Estado (Activa/Cerrada/Cancelada).
FechaCreacion datetime Fecha/hora de creacion.

FechaUltActualizacio | datetime Fecha/hora de ultima actualizacidn.

n

Tabla 3-8 Tabla Correo

Empresa

Registro de correos/promociones informados a usuarios

CorreolD
N/A

CorreolD int Identificador Unico del correo.

PromocionID int Promocion relacionada al correo.
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UsuariolD

Int Usuario destinatario o asociado

Tabla 3-9 Tabla DetalleBusqueda

Nombre:

DetalleBusqueda

Descripcion:

ftems seleccionados durante una busqueda iterativa. Cada item
referencia la oferta concreta del prestador (OfertaServicio) para
asegurar consistencia de prestador.

Clave primaria:

DetalleBusquedalD

Clave foranea:

BusquedalD -> Busqueda.BusquedalD; OfertaServiciolD ->
OfertaServicio.OfertaServicioID

Nombre columna Tipo de dato Descripcion
DetalleBusquedalD | int Identificador Unico del item de busqueda.
BusquedalD int Busqueda a la que pertenece el item.
OfertaServiciolD int Oferta seleccionada (vincula servicio +
empresa/prestador).
Cantidad int Cantidad solicitada del item.
Observacion varchar(255) Observaciones del cliente para el item.
FechaHoraAgregado | datetime Fecha y hora en que el item fue agregado a la
busqueda.
Tabla 3-10 Tabla DetalleOT
Nombre: DetalleOT

Descripcion:

Detalle/items de una Orden de Trabajo. Materializa la OT multi-
servicio (1 OT contiene 1..* detalles).

Clave primaria:

DetalleOTID

Clave foranea:

OrdenDeTrabajoID -> OrdenDeTrabajo.OrdenDeTrabajolD;
OfertaServiciolD -> OfertaServicio.OfertaServiciolD

Nombre columna Tipo de dato Descripcion

DetalleOTID int Identificador Unico del detalle de OT.

OrdenDeTrabajolD int OT a la que pertenece el detalle.

OfertaServiciolD int Oferta asociada al detalle (servicio ofrecido por el
prestador).

Cantidad int Cantidad solicitada/ejecutada.

PrecioAplicado

decimal(18,2)

Precio aplicado en la OT (considerando
promociones/ajustes).

Modalidad varchar(20) Modalidad de ejecucién: Local o Movil.
Observacion varchar(255) Observaciones operativas del detalle.
EstadoDetalle varchar(30) Estado del detalle (Pendiente, EnEjecucion,

Finalizado, Cancelado, etc.).
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Tabla 3-11 Tabla Empresa

Empresa

Empresas asociadas al sistema (socios/participantes).

EmpresalD

N/A

EmpresalD int Identificador Unico de empresa.
razonSocial varchar(150) Razoén social de la empresa
nombreRepresentan | varchar(80) Nombre del representante
te
apellidoRepresentan | varchar(80) Apellido del representante
te
giroComercial varchar(120) Giro comercial
Tabla 3-12 Tabla Evaluacion
Evaluacion

Evaluaciones realizadas (puntaje/comentarios) asociadas a una OT.

EvaluacionID

OrdenDeTrabajoIlD->0OrdenDeTrabajo.OrdenDeTrabajoID

EvaluacionID int Identificador Unico de la evaluacién.
OrdenDeTrabajolID int OT evaluada.

Fecha datetime Fecha/hora de la evaluacion.
Puntaje Int Puntaje otorgado (ej.: 1 a 5).
Comentarios varchar(255) Comentarios del cliente.

Tabla 3-13 Tabla GestionSolicitud

GestionSolicitud

Bitacora de gestidn interna para una Solicitud (acciones,
comentarios y cambios de estado), ejecutada por Backoffice.

GestionSolicitudID

SolicitudID -> Solicitud.SolicitudID; UsuarioID -> Usuario.UsuariolD

GestionSolicitudID int Identificador Unico de la gestion.

SolicitudID int Solicitud gestionada.

UsuariolD int Usuario Backoffice que ejecuta la accion.

Accion varchar(80) Accidn realizada (ej.: Asignar, SolicitarInfo,
Responder, Cerrar).
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Comentario varchar(255) Comentario asociado a la accién.
FechaAccion datetime Fecha/hora de la accién.
NuevoEstado varchar(30) Estado resultante de la accion.

Tabla 3-14 Tabla Local

LocallD

Prestacién local asociada a un detalle de OT (ejecucién en local).

LocalID

ServiciolD -> Servicio. ServiciolD;

LocallD int Identificador Unico del registro local.
ServiciolD int Servicio del catalogo al que aplica la oferta.
Direccion varchar(255) | Direccién del local de atencidn.
HorariolnicioAtencio | datetime Horario de inicio de atencién.
n
HorarioFinAtencion | datetime Horario de fin de atencidn.
Tabla 3-15 Tabla LoginRRSS
LoginRRSS

Registra credenciales/identificadores para autenticacion por redes
sociales (SSO/RRSS).

LoginRRSSID

N/A

UbicacionID Int Identificador Unico de ubicacidn.

LoginRRSSID int Identificador Unico del login RRSS

UsuariolD int Usuario asociado al Login.

hash varchar(255) Hash/token/identificador de autenticacion RRS

MovilID

Tabla 3-16 Tabla Movil

Movil

Prestacién movil asociada a un detalle de OT y a una ubicacién.

MovilID

ServiciolD -> Servicio. ServiciolD; UbicacionID -> Ubicacion.

UbicacionID;

Identificador Unico del movil.
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ServiciolD int Servicio que realiza el movil.

UbicacionID int Ubicacion actual del movil.

Recargo decimal(18,2) | Recargo por modalidad movil, si corresponde.
Tabla 3-17 Tabla OfertaServicio

Nombre: OfertaServicio

Descripcion: Portafolio/oferta de servicios publicados por el Prestador

(PublicoEmpresa) a través de su Empresa, indicando condiciones,
vigencia y modalidades.

Clave primaria:

OfertaServiciolD

Clave foranea:

EmpresalD -> Empresa.EmpresalD; ServiciolD ->
Servicio.ServiciolD

Nombre columna

Tipo de dato Descripcion

OfertaServicioIlD int Identificador Unico de la oferta.

EmpresalD int Empresa (prestador) que publica la oferta.
ServiciolD int Servicio del catalogo al que aplica la oferta.
Vigente bit Indica si la oferta esta activa/vigente.

PrecioBasePrestador

decimal(18,2) | Precio base definido por el prestador para este

servicio.

ModalidadSoportada

varchar(20) Modalidad soportada: Local, Movil o Ambas.

PrecioBasePrestador

decimal(18,2) | Precio base definido por el prestador para este

servicio.

ModalidadSoportada

varchar(20) Modalidad soportada: Local, Movil o Ambas.

Tabla 3-18 Tabla OrdenDeTrabajo

Nombre:

OrdenDeTrabajo

Descripcion:

Orden de Trabajo que consolida y controla la ejecucidn de servicios
contratados con un prestador.

Clave primaria:

OrdenDeTrabajolD

Clave foranea:

BusquedalD -> Busqueda.BusquedalD (NULL); ClienteID ->
Usuario.UsuariolD; PrestadorID -> Usuario.UsuarioID

Nombre columna Tipo de dato Descripcion
OrdenDeTrabajoID int Identificador Unico de la OT.

BusquedalD int Busqueda origen (NULL si no aplica).
ClientelID int Cliente (PublicoGeneral) asociado.
PrestadorID int Prestador (PublicoEmpresa) responsable.
fechaHora datetime Fecha/hora de creacion.

comentarios varchar(255) Comentarios generales.

EstadoOT varchar(30) Estado operacional.

EstadoFinanciero varchar(30) Estado financiero (Pendiente/Parcial/Pagada).
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Total decimal(18,2) | Total calculado.
Tabla 3-19 Tabla Pago
Nombre: Pago
Descripcion: Registro de pagos asociados a una OT.

Clave primaria:

PagoID

Clave foranea:

OrdenDeTrabajoID -> OrdenDeTrabajo.OrdenDeTrabajolD;
ConciliadoPorUsuariolD -> Usuario.UsuarioID (NULL)

Nombre columna

Tipo de dato

Descripcion

PagoID int Identificador Unico del pago.
OrdenDeTrabajoID int OT asociada al pago.
fecha datetime Fecha/hora de registro.
monto decimal(18,2) | Monto pagado.
MedioPago varchar(20) Medio de pago.
EstadoPago varchar(30) Estado (PendienteConciliacion, Conciliado,

Rechazado).
FolioWebPay varchar(60) Folio WebPay (si aplica).
FolioTransferencia varchar(60) Folio de transferencia (si aplica).
BancoOrigen varchar(80) Banco de origen (si aplica).
RutOrigen int RUT del origen (si aplica).
ComprobanteUrl varchar(255) Ruta/URL del comprobante (si aplica).
FechaConciliacion datetime Fecha/hora de conciliacion (si aplica).
ConciliadoPorUsuari | int Usuario Backoffice que concilié (NULL si
oID pendiente).

Tabla 3-20 Tabla Perfil

Nombre: Perfil
Descripcion: Catalogo de perfiles del sistema (Administrador, Soporte Comercial,

Soporte Técnico).

Clave primaria:

PerfilID

Clave foranea:

N/A

Nombre columna

Tipo de dato

Descripcion

PerfilID int Identificador Unico del perfil.

Descripcion varchar(100) Nombre/Descripcion del perfil
Tabla 3-21 Tabla Promocion

Nombre: Promocion
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Promociones definidas para servicios/empresas y su vigencia.

PromocionID
N/A

PromocionID int Identificador Unico de promocion.
precioPromocion float Precio o valor promocional asociado.
fechalnicio datetime Fecha de inicio de vigencia.

fechaFin datetime Fecha de término de vigencia.

Tabla 3-22 Tabla Servicio

Servicio

Catdlogo de servicios ofertados, con precio y vigencia

ServiciolD

TipoServicioIlD->TipoServicio.TipoServicioID

ServiciolD int Identificador Unico del servicio.
TipoServiciolD int Tipo del servicio.

Nombre varchar(120) Nombre del servicio.

Descripcion varchar(500) Descripcién del servicio.

Precio float Precio del servicio.

Vigente bit Indica si el servicio esta vigente (activo).

Tabla 3-23 Tabla ServicioPromocion

AsocUsuarioEmpresa

Tabla puente entre promocidn, empresa y servicio (relacién de
promociones aplicadas).

Compuesta: (PromocionID, EmpresalD, ServiciolD)

PromocionID->Promocion.PromocionID; EmpresalD-
>Empresa.EmpresalD; ServiciolD->Servicio.ServiciolD

PromocionID int Promocion asociada.
EmpresalD int Empresa asociada.
ServiciolD int Servicio asociado.

Tabla 3-24 Tabla Solicitud
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Registro de solicitudes de soporte
(reclamo/incidente/consulta/sugerencia), con trazabilidad opcional a
OT.
SolicitudID
TipoSolicitudID -> TipoSolicitud.TipoSolicitudID; UsuariolD ->
Usuario.UsuariolD; SolicitudPadreID -> Solicitud.SolicitudID
(NULL); OrdenDeTrabajoID -> OrdenDeTrabajo.OrdenDeTrabajoID
(NULL
SolicitudID int Identificador Unico de la solicitud.
TipoSolicitudID int Tipo de solicitud asociado.
SolicitudPadrelID int Solicitud relacionada/padre (autorreferencia) (NULL
si no aplica).
UsuariolD int Usuario que genera la solicitud.
OrdenDeTrabajolID int OT asociada (NULL si no aplica).
Estado varchar(30) Estado de la solicitud (ej.: abierta, en_proceso,
cerrada).
Mensaje varchar(500) Mensaje principal de la solicitud.
Fecha datetime Fecha y hora de creacion/registro.
Respuesta varchar(500) Respuesta entregada por el sistema/soporte (si
aplica).
Observacion varchar(500) Observaciones adicionales.
Estado varchar(30) Estado de la solicitud (ej.: abierta, en_proceso,
cerrada)

Tabla 3-25 Tabla TipoServicio

TipoServicio

Catalogo de tipos de servicio (grua, mecanica, vulcanizacion, etc.).

TipoServiciolD
N/A

TipoServicioID int Identificador de tipo de servicio.

Descripcion varchar(150) Descripcién del tipo de servicio

Tabla 3-26 Tabla TipoSolicitud

TipoSolicitud

Catalogo de tipos de solicitud (reclamo, incidente, solicitud de
servicio, etc.).

TipoSolicitudID
N/A
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Nombre columna

Tipo de dato

Descripcion

TipoSolicitudID int Identificador Unico del tipo de solicitud.
Descripcion varchar(150) Descripcion del tipo de solicitud

Tabla 3-27 Tabla Ubicacion
Nombre: Ubicacion
Descripcion: Catalogo de tipos de servicio (grua, mecanica, vulcanizacién, etc.).
Clave primaria: UbicacionID
Clave foranea: N/A

Nombre columna

Tipo de dato

Descripcion

UbicacionID int Identificador Unico de ubicacion.
fechaHoraActualizac | datetime Fecha/hora de actualizacidn de coordenadas.
ion
Latitud float Latitud geografica.
Longitud float Longitud geografica.
Tabla 3-28 Tabla Usuario
Nombre: Usuario
Descripcion: Tabla donde se almacenan los datos de los usuarios del sistema.
Clave primaria: UsuariolD
Clave foranea: N/A
Nombre columna Tipo de dato Descripcion
UsuariolD int Identificador Unico del usuario.
Rut int RUT del usuario (segun diagrama).
Nombres varchar(100) Nombres del usuario.
apellidoPaterno varchar(50) Apellido paterno.
apellidoMaterno varchar(50) Apellido materno.
fechaNacimiento datetime Fecha de nacimiento.
telefonoContacto varchar(20) Teléfono de contacto.
emailContacto varchar(100) Correo electrénico de contacto.
password varchar(255) Contrasefia (idealmente hash seguro).
isPublicoGeneral bit Indicador si pertenece a “Publico General”.
isPublicoEmpresa bit Indicador si pertenece a “Publico Empresa”.
isInterno bit Indicador si pertenece a “Interno/Backoffice”.




100

3.3. Diagramas de Secuencia Extendido

Este apartado presenta los diagramas de secuencia extendidos, los cuales
modelan de forma dinamica las interacciones entre los actores y el sistema durante
la ejecucion de los principales procesos de negocio. Estos diagramas son
fundamentales para asegurar una correcta comprensién de la légica funcional del

sistema.

Cada diagrama muestra objetos, mensajes, condiciones y retornos, permitiendo

una trazabilidad clara del comportamiento del sistema ante eventos especificos.

3.3.1. Diagrama de secuencia extendido: Actualizar Catalogo de Servicios

A continuacion, se puede visualizar la interaccién entre el actor Administrador,
la interfaz grafica del sistema y las entidades Servicio, TipoServicio, Promocion,
ServicioPromocion y Empresa, cuya finalidad es mantener actualizado el catalogo de
servicios ofrecidos, permitiendo su creacién, edicidon, asociacion a promociones y

desactivacion cuando corresponda.
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CU-004 Actualizar Catidlogo de Servicios (D S5E)
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Diagrama 3-4 Diagrama de secuencia extendido: CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2. Diagrama de secuencia extendido: Gestionar Perfil y Preferencias Personales

A continuacion, se puede visualizar la interaccion entre el actor Usuario, la
interfaz grafica del sistema y las entidades Usuario, LoginRRSS, Perfil y
AsocUsuarioPerfil, con el propdsito de actualizar los datos de contacto y preferencias
personales, garantizando que la informacién quede vigente para el uso de la

plataforma.
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CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales (DSSE)
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Diagrama 3-5 Diagrama de secuencia extendido: CU-005 - Gestionar Perfil y Preferencias Personales

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3. Diagrama de secuencia extendido: Solicitar Servicio

A continuacion, se puede visualizar la interaccion entre el actor Cliente, la
interfaz grafica del sistema y las entidades Servicio, TipoServicio, Ubicacion,
Busqueda, Solicitud, TipoSolicitud y OrdenDeTrabajo, con el objetivo de registrar una
solicitud de servicio y generar la orden de trabajo que inicia el proceso de

coordinacion.
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CU-00% Sollcitar Servicio (D5 5E)
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-
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Diagrama 3-6 Diagrama de secuencia extendido: CU-006 - Solicitar Servicio

Fuente: Elaboracién propia

3.3.4. Diagrama de secuencia extendido: Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

A continuacidn, se puede visualizar la interaccidon entre el actor Prestador, la
interfaz grafica de asignacion y las entidades OrdenDeTrabajo, Busqueda, Movil, Local
y Ubicacion, cuya finalidad es confirmar la disponibilidad del prestador y, en caso
afirmativo, asignar la orden de trabajo para su ejecucion.
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CU-007 Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad (DSSE)

Q
P P Y Y P Y Y
AN o o (), 1) s U o,
Prestador GUI Asignacion (Sistema/Backoffice) GUI Prestador (Notificacion) OrdenDeTrabajo Busqueda Movil Local Ubicacion
1 obtenerOT(ordenTrabajold) : N
3 obtenerDetalle(busquedald) -
<Aationg distanciaMaximatexto ! !
5 Enviar solicitud a prestador (detalle OT) ! ! ! !
6 Revisar solicitud - i i i
| 7 mostrarDetalle{ordenTrabajold) _! ! !
oBoemleOT ; : :
alt /J [Prestador modalidad Mavil] | | | i
9 Confirmar disponibilidad N | | |
| 10 confirmarDisponibilidad(serviciold) - | |
|_ 11 disponible/noDisponible | | |

alt J [disponible] ! i | i
|12 asignarPrestador(prestadorld) _| | I

<13 OK(OTasignade) | : ! !

< 14 Confirmacion asignacion ) i
:

‘[Irl| Ic;l‘:)‘i‘s;c: |:|.ilble] R

‘__1_5 Rechazo enviado

16 Confirmar disponibilidad

| 17 confirmarDisponibilidad(serviciold) o i
118 disponibleimoDisponible ; |
| alt /' rdisponible] X . : !
' 19 asignarPrestador{prestadorid) _' ! !
i i i i
1 20 OK 1 1 1
:{ ................................................. JI ] ]
< 21 Confirmacion asignacion ) ! ! !
[noDisponible] | | : :
Z2Rechazoenviado ; ; ;
Prestador GUI Asignacion (Sistema/Backoffice) GUI Preslador'(Nntiﬁcacidn) OrdenDéTrabajo Busqueda Movil Local Ubicacion
o) = P = P P .-"\
o ) —_) { } { ) )y () )
T L e S o A oy oy

Diagrama 3-7 Diagrama de secuencia extendido: CU-007 - Asignar Servicio y Confirmar Disponibilidad

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5. Diagrama de secuencia extendido: Ejecutar Servicio

A continuacion, se puede visualizar la interaccidon entre el actor Prestador, la
interfaz grafica del sistema y las entidades OrdenDeTrabajo, Movil, Local vy
AlertaSeguridad, con el propdsito de iniciar la ejecucion, registrar avances y finalizar

el servicio, dejando la trazabilidad correspondiente.
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CU-008 Ejecutar Servicio (DSSE)

Q
A O O O O O
Prestador Gul OrdenDeTrabajo  Movil Local AlertaSeguridad
1 Abrir OT asignada ‘: E E E
| 2 obtenerDetalle(ordenTrabajold) ‘: : :
> I I
|3 datosOT | : :
s : : :
4 Iniciar ejecucion o ! ! !
' 5 iniciarEjecucion() ! ! !
I 6 OK I I I
Qe ! ! !
loo [Registrar avances (0..n}] : : : :
T Agregar comentario/avance ~h: | | |
'8 actualizarComentarios(comentario) ‘_: | |
e — ; : :

alt [Prestacion Mévil] |

Y

10 Ejecutar servicio ! ! !

' 11 ejecutarServicio(serviciold)

! 12 OT (actualizada)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
........... PR
|
|
|
|
|
|
|
|
|

< : L
[Prestacion Local] | | |
13 Ejecutar servicio ‘_: | |
114 ejecutarServicio(serviciold) | | -
12O (actualizada) || [ S !
16 Finalizar servicio ‘_: | | |
7 cerrar() ‘_: | |
.18 OK (Estado: "Finalizada/PendientePago’) | ! !
Prestador Gul OrdenDeTrabajo Movil Local AlertaSeguridad
i et /-‘-\ PN PN P
I i ) N I'\ /'I I'\ /'I I'\ /'I

Diagrama 3-8 Diagrama de secuencia extendido: CU-008 - Ejecutar Servicio

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6. Diagrama de secuencia extendido: Evaluar Servicio

A continuacidn, se puede visualizar la interaccion entre el actor Cliente, la
interfaz grafica del sistema y las entidades OrdenDeTrabajo y Evaluacion, cuya
finalidad es registrar la evaluacion del servicio una vez que la orden de trabajo se

encuentra finalizada.
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CU-009 Evaluar Servicio (DSSE)

|f-
N T ) L,
Clielnte Gpl OrdenDelTrabajo E\.ralulac.ion
1 Abrir OT finalizada o | |
E i 2 obtenerDetalle(ordenTrabajold) ‘_: E
: | 3 estadoOT : :
1 Iﬁ..._................._.._...._................._.I 1
alt [OT no finalizada] ! ! !
| _ 4 Bloqueo ("Atin no se puede evaluar”) | | |
ot 2 : e —
.3 Mostrar formulario (puntaje/comentario) | | |
' 6 Enviar evaluacion o i i
1 ’I 1 1
: T arear) : >
E E E E OrdenDeTrabajolD, Fecha, Puntaje, Comentarios D
| | 8 EvaluacionlD | |
: < O b :
1. Confirmacion evaluacion registrada | |
Cliente GUl OrdenDeTrabaje Ewvaluacion
O — — —

) ] L)
‘I‘ o oy Ly

Diagrama 3-9 Diagrama de secuencia extendido: CU-009 - Evaluar Servicio

Fuente: Elaboracion propia

3.3.7. Diagrama de secuencia extendido: Pagar Servicio

A continuacidn, se puede visualizar la interaccién entre el actor Cliente, la
interfaz grafica del sistema, la interfaz de la pasarela WebPay y las entidades
OrdenDeTrabajo y Pago, con el fin de registrar el pago de un servicio y almacenar la

referencia de la transaccién (folio) para su posterior confirmacion.
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CU-010 Pagar Servicio (D3SE)

L s Py

L/ [ -, o/

Cliente Gul GUI Pasarela WebPay OrdenDeTrabajo Pago
1 Seleccionar "Pagar” -

2 obtenerDetalle(ordenTrabajold)

>
alt [OT no est2 en estado pagablz]
[CT pagable]
5 Mostrarmonto + mediodepago
a [/ [Fapo con WebPay]
6 Confirmar pago WebPay
7 Redireccionar a WebPay (monto. orden)
< 8 Resultado + folioWWebPay
9 crean()
QOrdenDeTrabajolD, Fecha, Monto, FaolioWebPay
10 PagolD
L L O NSO O,
g 11 Pago iniciadeiregistrade (pendients confirmacion
[Fageo por otro medio (segun fu alcance]]
12 Confirmar pago altemativo
13 crean)
14 PagolD
< a2
< J3Registrodepagocreads s
Cliente GUl GUI Pasarela WebPay OrdenDeTrabaje Pago
) e )
R R o

Diagrama 3-10 Diagrama de secuencia extendido: CU-010 - Pagar Servicio

Fuente: Elaboracién propia

3.3.8. Diagrama de secuencia extendido: Realizar Abono

A continuacién, se puede visualizar la interaccion entre el actor Cliente, la
interfaz grafica del sistema, la interfaz de la pasarela WebPay y las entidades
OrdenDeTrabajo y Pago, cuyo propdsito es registrar un abono parcial sobre el monto

pendiente del servicio y dejar su trazabilidad para conciliacion



108

CU-011 Realizar Abone (DS SE)

C
| { ) I-/' "'.: I." - .I :f'-"\.:
" S e \_/
Cliente Gl GUI Pazarela WebPay OrdenDeTrabajo Pago

1 Seleccionar "Realizar Abono”

2 obtenerDetalle{ordenTrabajold)

g BsddoPendientalestada

g 3 Mostrarsaldo pendiente

5 Ingresar monioAbono y confimmar

[maentosbona v

7 Redireccionar a WebPay (montoAbono, orden)

8 Resultado + folioWWebPay o

9 crear()
-
OrdenDeTrabajelD, Fecha, Monto (abono), FolioWebPay
MOPRERD ]
.11 Abona registrado (pendiente confirmacion)
Cliente GuUl GUI Pasarela WebPay OrdenDeTrabaje Pago
[ ] _:f -\: ._" -\_: I.' '-.I T
i G oy

Diagrama 3-11 Diagrama de secuencia extendido: CU-011 - Realizar Abono

Fuente: Elaboracién propia

3.3.9. Diagrama de secuencia extendido: Gestionar Incidentes y Reclamos

A continuacidn, se puede visualizar la interaccion entre los actores Cliente y
Administrador, la interfaz grafica del sistema y las entidades IncidenteReclamo,
Solicitud y TipoSolicitud, con el objetivo de registrar incidentes o reclamos, gestionar

su seguimiento, emitir respuesta y cerrar el caso.
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CU-012 Gestionar Incidentes y Reclamos (DSSE)

O O O O
Cliente  Administrador Gl IncidenteReclamo  Solicitud  TipoSolicitud

: Registro por Cliente :

1 Crear reclamo/incidente

-
>

2 obtenerTipo("Reclamo/]ncidente”)

< JfipoSolicitudld

|
|
|
|
|
|
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|
!
I
|
|
|

Registra Detalle (y deja Respuesta vacia) S

i
l l

{ .................................. : : :

OEt ) [Registrar como Sdlicitud para ﬁ'azabﬁlidad] :

6 crear() > :

TipoSolicitudD, UsuariolD,
Estado: "Abierto”, Mensaje/Observacion

7 SolicitudID

I
8 Confirmacion + N° reclamo |
I

e T D | |
: Gestion por Administrador : : :
9 Revisar reclamos abiertos X X X
10 listarAbiertos() o X X
M listaReclamos i | |
12 Registrar respuesta y cerrar _ X X X
13 cerrar() . X X
E Actualiza Respuesta + marca cerrado &
140K :
opt /) [Cerrar también la Solicitud (si se crec]] X
15 cambiarEstado("Cerrado") __: |
16 OK | | |
................................... S !
17 Confirmacién cierre | | |
S | | |
Cliente  Administrador cul IncidenteReclamo  Solicitud  TipoSolicitud
Q Q O O O O
Diagrama 3-12 Diagrama de secuencia extendido: CU-012 - Gestionar Incidentes y Reclamos
Fuente: Elaboracién propia
3.3.10. Diagrama de secuencia extendido: Reportar Alerta de Seguridad

A continuacion, se puede visualizar la interaccion entre el actor Prestador, la
interfaz grafica del sistema y las entidades AlertaSeguridad, Movil, Local y
OrdenDeTrabajo, cuya finalidad es registrar una alerta asociada a una orden de

trabajo, incluyendo su detalle y fecha.
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CU-013 Reportar Alerta de Seguridad (DSSE)
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| 3 datosOT
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Diagrama 3-13 Diagrama de secuencia extendido: CU-012 - Reportar Alerta de Seguridad

Fuente: Elaboracién propia

3.3.11. Diagrama de secuencia extendido: Confirmar Pago vy Notificar al Cliente

A continuacion, se puede visualizar la interaccién entre el actor Administrador,
la interfaz grafica del sistema y las entidades Pago, OrdenDeTrabajo y Solicitud, con
el objetivo de confirmar el resultado del pago, actualizar el estado asociado y notificar
al cliente respecto del resultado del proceso.
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CU-014 Confirmar Pago y Motificar al Cliente (DSSE)
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9 cambiarEstado("Cerrado”)
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Diagrama 3-14 Diagrama de secuencia extendido: CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Diseiio de Interfaz

El disefio de la interfaz de usuario es clave para asegurar la usabilidad y
accesibilidad del sistema. Esta seccidn detalla los principios y herramientas utilizados
para disefiar las pantallas principales, considerando distintos perfiles de usuario

(cliente, prestador, administrador) y en dispositivos computador y smartphone.

3.4.1. Heuristicas para el analisis del disefio de interfaz de usuario

Las heuristicas usadas en el analisis del disefio de interfaz de usuario son
referenciadas por su nombre en la descripcion para cada interfaz de usuario analizada.
Las esferas con un numero indican la correlacion con el texto explicativo donde aplica

cada heuristica.

Se disefiara una interfaz centrada en la experiencia de usuario (UX), siguiendo

principios de disefio responsivo y heuristicas de Nielsen:

3.4.2. Interfaz de usuario CU-004 Actualizar Catalogo de Servicios

A continuacién, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
004.
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3.4.2.1 Interfaz de usuario GUI-004

La interfaz de usuario de la Figura 3-12 permite al Administrador mantener el
catdlogo de servicios de la plataforma, visualizando el listado, filtrando por tipo,
empresa y vigencia, y ejecutando acciones de creacion, edicién y desactivacién. Su
objetivo es asegurar que la oferta disponible para los clientes se mantenga actualizada

en precios, modalidad y vigencia.

AWeb Page

C:] C> X Q ([hitp./ /mecanikandservices.clf Administracion/ CatalogoServicios ) @

Admin

Sistema de Coordinaciéon de Asistencia Vehicular y Servicios Mecdnicos

Pagos Reclamos Alertas Reportes

Salir I

I Dashboard | Catédlogo | Promocicnes

Catdlogo de Servicios

Filtros

Descripcién | | Tipo de Servicie | Seleccione _!v]

Sblo Vigentes (D
1 Buscar n Limpiar Filtros l

@
# Descripcion Tipo Precic |Modalidad Vigente Acciones
1 Gria Urbana Gria $35.000 Mobvil L4 x
2 Mecdnica Bdsica Mecdnica $25.000 Local L4 x
Z Vulcanizacién Mévil \Vulcanizacién $20.000 Mévil L4 x
4 Gria Rural Gria $55.000 Movil L4 - : x
<<Inicio | < Anterior ] 1 | 2 [ . | 5[ siguiente> |

Figura 3-1 Interfaces / Mookups - Actualizar Catalogo de Servicios

Fuente: Elaboracién propia

El analisis de las heuristicas es el siguiente:

1. Visibilidad del estado del sistema: el campo “Vigente” permite identificar el
estado de cada servicio sin abrir el detalle.

2. Consistencia y estandares: se utiliza patron de tabla administrativa con filtros
arriba y acciones por fila (Editar/Eliminar), consistente con madulos de
backoffice.

3. Reconocimiento antes que recuerdos: filtros + buscador permiten encontrar
servicios sin recordar identificadores ni nombres exactos.

4, Prevencion de errores: separar “Editar” y “Eliminar” reduce el riesgo de
cambios involuntarios y facilita confirmaciones previas.
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3.4.3. Interfaz de usuario CU-005 Gestionar Perfil y Preferencias Personales

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
005.

3.4.3.1 Interfaz de usuario GUI-005

La interfaz de usuario de la Figura 3-2 permite al Usuario/Cliente gestionar su
informaciéon personal y preferencias, actualizando datos de contacto y seleccionando
notificaciones relevantes para el uso del sistema. Su finalidad es mantener datos

vigentes para la coordinacién de servicios y comunicaciones del sistema.

ﬁaﬁl_gfﬁszfh

Sistema de Coordinacidn de Asistencia
&~ Vehicular y Servicios Mecdnicos

F Mi Perfil =

= Datos Personales

Email *

Teléfono *

Conectar RRSS
[ 00
>

ias Email

Netificar OT

Notificar Promociones

Notificar Pagos
ap ins SMi

Notificar OT

66(|008

Notificar Promociones

Netificar Pagos

\S =,

¢

Figura 3-2 Interfaces / Mookups — Gestionar Perfil y Preferencias Personales

Fuente: Elaboracién propia

El analisis de las heuristicas es el siguiente:

1. Prevencion de errores: campos como email/teléfono se presentan como
entradas controladas, facilitando validacién y reduciendo errores de formato.

2. Control vy libertad del usuario: el usuario decide qué preferencias
activar/desactivar (notificaciones por OT/pagos/promociones).

3. Estética y disefio minimalista: secciones claras (Datos/Preferencias) con
elementos esenciales, evitando saturacion.

4, Consistencia y estandares: uso de botones primarios (Guardar) y componentes
habituales (switch/toggles) coherentes con el resto de las pantallas.

3.4.4. Interfaz de usuario CU-006 Solicitar Servicio
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A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
006.

3.4.4.1 Interfaz de usuario GUI-006

La interfaz de usuario de la Figura 3-3 permite al Cliente registrar una solicitud
de servicio seleccionando el tipo (grua, mecanica, vulcanizacién), describiendo el
problema, capturando ubicaciéon y nivel de urgencia. Su objetivo es generar una
solicitud valida para iniciar la coordinacion del prestador y asociar la solicitud a una

orden de trabajo.

Sistema de Coordinacion de Asistencia Vehicular y
Servicios Mecdnices

Servicios =

— Datos para el Servicio

Urgencia 1v

Detalle su Problema

= Confirmar Ubicacion

(2]

]
\& © )

Figura 3-3 Interfaces / Mookups - Solicitar Servicio

Fuente: Elaboracién propia

El andlisis de las heuristicas es el siguiente:

1. Correspondencia con el mundo real: términos como “Servicio”, “Detalle su
problema”, “Ubicacion” y “Urgencia” reflejan el lenguaje del usuario.

2. Prevencién de errores: botén “Confirmar ubicacién” reduce ingreso manual y
errores de localizacion.

3. Reconocimiento antes que recuerdos: chips de servicios
(gria/mecanica/vulcanizacion) facilitan elegir sin navegar catalogos
extensos.

4. Disefio minimalista: se piden solo datos esenciales para iniciar el flujo (no se
sobrecarga con informacion secundaria).

3.4.5. Interfaz de usuario CU-007 Asignar y Confirmar Disponibilidad
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A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-

3.4.5.1 Interfaz de usuario GUI-007

La interfaz de usuario de la Figura 3-4 permite al Prestador revisar la solicitud

entrante, visualizar informacién clave de la orden (tipo de servicio, ubicacién, nota

del cliente) y confirmar disponibilidad mediante acciones explicitas de Aceptar o

Rechazar, registrando motivo si corresponde. Su finalidad es habilitar la asignacion

eficiente de érdenes de trabajo.

Sistema de Ceordinacion de Asistencia Vehicular y 9

Servicios Mecdnicos

Servicios —

— Nueva Solicitud 1
OT #1234 9

Servicio: Vulcanizacién Mévil
Ubicacion: Av. #
Nota Cliente: "Pinchazo en Ruta"
— Mapa e_

l Aceptar ﬁ Rechazar I

— En caso de Rechazo

Motivo

2 ))

Figura 3-4Interfaces / Mookups - Solicitar Servicio

Fuente: Elaboracién propia

El analisis de las heuristicas es el siguiente:

1.

2.

Control y libertad del usuario: el prestador puede aceptar o rechazar la
solicitud segun su disponibilidad real.

Visibilidad del estado del sistema: etiqueta “Pendiente” y cambio esperado a
“Asignada” tras aceptar.

Prevencién de errores: el motivo opcional al rechazar reduce ambigliedad y
evita cierres sin explicacion.

Flexibilidad y eficiencia: decisiones rapidas desde una sola pantalla (sin
navegacioén adicional).
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5. Correspondencia con el mundo real: muestra informacién operativa
(ubicacion/nota) relevante para decidir.

3.4.6. Interfaz de usuario CU-008 Ejecutar Servicio

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
008.

3.4.6.1 Interfaz de usuario GUI-008

La interfaz de usuario de la Figura 3-5 permite al Prestador ejecutar una orden

de trabajo asignada, guiandose por un progreso de estado (asignada — en ejecucion

- finalizada), registrando avances y finalizando el servicio. Ademas, integra el acceso

directo al reporte de alerta de seguridad cuando existan riesgos durante la atencién.

Sistema de Coordinacion de Asistencia Vehiculary
Servicios Mecdnicos

Ejecutar OT
OT #1234 Asignada w
Servicio: Vulcanizacién Mévil

Asignada En Ejecucion Finalizada

Detalle Orden de Trabajo

Cliente: Juan Peréx
Ubicacion: Av. #
Nota Cliente: "Pinchazo en Ruta"
Mapa
Iniciar Ejecucién
l Registrar Avance
Reportar Alerta

E Finalizar Servicio I
Bitdcora

£ Asignada 10:12 hrs
£ en Ruta 10:15 hrs

Figura 3-5 Interfaces / Mookups — Ejecutar Servicio

Fuente: Elaboracién propia

El andlisis de las heuristicas es el siguiente:

1. Visibilidad del estado del sistema: stepper + badge de estado permiten
comprender en qué etapa esta la OT.
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2. Consistencia y estandares: acciones tipicas del ciclo de atencién (iniciar /
registrar / finalizar).

3. Reconocimiento antes que recuerdos: bitacora muestra eventos previos,
evitando depender de memoria del prestador.

4. Flexibilidad y eficiencia: botones directos para registrar avance sin procesos
extensos.

5. Prevencion de errores: separacidn clara entre “Registrar avance” y “Finalizar”
reduce cierres accidentales.

3.4.7. Interfaz de usuario CU-009 Evaluar Servicio

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
009.

3.4.7.1 Interfaz de usuario GUI-009

La interfaz de usuario de la Figura 3-6 permite al Cliente evaluar un servicio
finalizado, asignando puntaje mediante estrellas y agregando un comentario opcional.
Su objetivo es registrar la percepcion del cliente para retroalimentar la calidad de

atencion del prestador y el servicio entregado.

Sistema de Coordinacién de Asistencia Vehiculary
Servicios Mecdnicos

Evaluar Servicio =

OT #1234 Finalizada

Servicio: Vulcanizacién Movil

— Puntaje

ttttﬁo

Comentario

N2

l Enviar Evaluacién I

\S =

Figura 3-6 Interfaces / Mookups - Evaluar Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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El andlisis de las heuristicas es el siguiente:

1.

2.

Correspondencia con el mundo real: sistema de estrellas es un estandar de

evaluacion comun y comprensible

Disefio minimalista: solo se solicita puntaje y comentario opcional, evitando
friccion

Prevencidn de errores: evaluacion asociada a OT finalizada (contexto visible
con badge “Finalizada”)

Consistencia: botén “Enviar evaluacion” como accion primaria coherente con
otras pantallas de confirmacién

3.4.8. Interfaz de usuario CU-010 Pagar Servicio

010.

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-

3.4.8.1 Interfaz de usuario GUI-010

La interfaz de usuario de la Figura 3-7 permite al Cliente revisar el resumen de

la orden y efectuar el pago del servicio mediante un medio seleccionado (por ejemplo,

WebPay). Su finalidad es registrar el pago, asociarlo a la orden y dejar la trazabilidad

(folio/estado) para posterior confirmacion.

Sistema de Coordinacion de Asistencia Vehicular y
Servicios Mecénicos

Pago

OT #1234

9 Servicio: Vulcanizacion Mavil
Monto Tatal: $25.000

— Medio de Pago —e—

‘webp

transbanic

Resultado
Pago Registrado .

Estade: Pendiente
Confirmacién (Backoffice)

'0

| — |

5]

\S 2

Figura 3-7 Interfaces / Mookups — Pagar Servicio

Fuente: Elaboracién propia

El andlisis de las heuristicas es el siguiente:
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1. Visibilidad del estado del sistema: muestra “Pendiente confirmacién” y folio,
reduciendo incertidumbre post-pago.

2. Prevencion de errores: resumen de OT y monto visible disminuye pagos
equivocados.

3. Control y libertad del usuario: seleccién del medio de pago antes de
confirmar.

4. Consistencia y estandares: patron tipico "Resumen - Medio — Pagar” usado

en checkout.
5. Disefio minimalista: un Call To Action principal (*Pagar ahora”) reduce
decisiones confusas.

3.4.9. Interfaz de usuario CU-011 Realizar Abono

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
011.

3.4.9.1 Interfaz de usuario GUI-011

La interfaz de usuario de la Figura 3-8 permite al Cliente realizar un abono
parcial sobre el saldo pendiente de una orden, ingresando el monto y confirmando la
operacion. Su finalidad es facilitar pagos parciales manteniendo la visibilidad del saldo

y el estado del abono para conciliacion.

Sistema de Coordinacién de Asistencia Vehicular y
Servicios Mecdnicos

Abono =

OT #1234

Saldo Pendiente: $25.000

Medio de Pago
0 —— 9

WE.‘bp Resultado

transbanic

Abono Registrade
Estade: Pendiente

Confirmacién (Backoffice)
Nuevo Salde: $15.000

P

l Registrar Abono I

5]
\S 2

Figura 3-8 Interfaces / Mookups — Realizar Abono

Fuente: Elaboracion propia
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El andlisis de las heuristicas es el siguiente:

1. Prevencion de errores: regla explicita “monto < saldo” evita abonos invalidos.

Visibilidad del estado del sistema: resultado muestra “"Abono registrado” y
“Nuevo saldo”.

3. Correspondencia con el mundo real: el concepto de “saldo pendiente” se
comunica en forma directa.

4. Disefio minimalista: campos minimos (saldo + monto + confirmar).

5. Consistencia: misma estructura de flujo que la pantalla de pago total.

3.4.10. Interfaz de usuario CU-012 Gestionar Incidentes y Reclamos

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-
012.

3.4.10.1Interfaz de usuario GUI-012

La interfaz de usuario de la Figura 3-9 permite al Cliente registrar un reclamo o
incidente, describiendo lo ocurrido y enviando el caso al sistema. Adicionalmente,
entrega una vista de seguimiento con estados (abierto / en gestidon / cerrado) y

respuestas, asegurando trazabilidad y comunicacién durante la resolucién.

=

Sistema de Coordinacién de Asistencia Vehicular y
Servicios Mecdnicos

Reclamo

— Datos para el Servicio 1

Tipo de Servicio [_ |-|
Asociado a OT C}:] Q

Detalle su Problema

0 Enviar I

— Mis Casos
| ‘i En Gest én‘CErmdos\

I Caso #77 - Gria - OT#4321 j

Caso #85 - Mecdnico j

\S <

Figura 3-9 Interfaces / Mookups - Reclamo

Fuente: Elaboracién propia
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El analisis de las heuristicas es el siguiente:

1.

2.

3.4.11.

013.

Visibilidad del estado del sistema: pestafias “Abiertos/En Gestion/Cerrados”
+ badge “1” informan estado y pendientes.

Prevencidn de errores: switch “Asociado a OT” controla el uso del campo
“Numero OT” y evita datos inconsistentes.

Reconocimiento antes que recuerdos: listado “Caso #... - Servicio — OT#...”
facilita identificar casos sin memorizar informacion.

Consistencia y estandares: uso de pestafias para estados y botén “Enviar”
como accion principal, acorde a patrones de tickets.

Control y libertad del usuario: flecha de retorno permite salir de la pantalla
sin completar el envio.

Interfaz de usuario CU-013 Reportar Alerta de Seguridad

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-

3.4.11.1Interfaz de usuario GUI-013

La interfaz de usuario de la Figura 3-10 permite al Prestador reportar una alerta

de seguridad asociada a una atencién, indicando el tipo de alerta, detalle y ubicacion.

Su finalidad es registrar situaciones de riesgo y habilitar respuesta oportuna desde el

equipo de soporte/administracion.

Sistema de Coordinacién de Asistencia Vehicular y
Servicics Mecdnicos

Alerta de Seguridad

— Reportar Alerta

Tipe de Alerta Seleccione hd
Riesgo en Ruta
Conflicto
Accidente

Detalle

?Cunﬁrmar Ubicacion

Q

Confirmacién
Alerta Registrad
Se notificard al equipo de

soporte

l Enviar Alerta I

Y
\S 2

Figura 3-10 Interfaces / Mookups - Alerta de Seguridad

Fuente: Elaboracién propia
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El andlisis de las heuristicas es el siguiente:

1. Prevencion de errores: campos estructurados (tipo/detalle) evitan reportes

incompletos.

2. Visibilidad del estado del sistema: confirmacién “Alerta registrada” reduce

incertidumbre.

3. Flexibilidad y eficiencia: formulario corto para reportar rapido en contexto de

riesgo.

4. Correspondencia con el mundo real: lenguaje directo de “alerta” y “riesgo”

alineado a escenarios reales.

5. Consistencia: CTA destacado (“Enviar alerta”) y validacidén coherente con

otras acciones criticas.

3.4.12. Interfaz de usuario CU-014 Confirmar Pago y Notificar al Cliente

A continuacion, las interfaces de usuario que reflejan el comportamiento del CU-

014.

3.4.12.1Interfaz de usuario GUI-014

La interfaz de usuario de la Figura 3-11 permite al Administrador conciliar pagos

registrados, filtrarlos por estado/fecha y revisar detalle antes de decidir entre

confirmar u observar una transaccion. Su finalidad es asegurar la correcta validacion

de pagos y la actualizacidon del estado asociado a la orden, habilitando ademas la

notificacion al cliente.

AWeb Page
G $ x G [hnp:limeaanlkandsemcasnlMdmimalmcmnp’Pogos j @
Admin
Sistema de Coordinacion de Asistencia Vehicular y Servicios Mecdnicos
I Dashboard | Catdlogo Promociones Pagos | Reclamos Alertas Reportes Salir I
Pagos
Filtros.
oT I Estado de Pago I Seleccione ivJ
Fecha Desde [ ] g Fecha Hasta [/ ] g
5
Cliente Juan Peréx e oT 1234 '\
= FagelD = Monto $25.000 Folic Page || 987654321 — oo
1 88 1234 | . Detalle Pago =
1 29 1238 Metive bservado o =
1 90 1240 o
[_confirmar ] [Lotservar ] e < Anterior | 1 | 2 [ .. ] 5[ siguene>]

2

Figura 3-11 Interfaces / Mookups - Confirmar Pago

Fuente: Elaboracion propia
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El analisis de las heuristicas es el siguiente:

1.

2.

Visibilidad del estado del sistema: estados “Pendiente/Observado” visibles en
la tabla.

Prevencidn de errores: panel de detalle antes de confirmar reduce decisiones
incorrectas.

Control y libertad del usuario: opcién “Observar” permite gestionar
excepciones sin confirmar.

Reconocimiento antes que recuerdos: buscador por PagoID/OT/Cliente evita
recordar identificadores exactos.

Consistencia y estandares: patron master-detail (tabla + detalle) tipico de
conciliaciéon en backoffice.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente trabajo permitid abordar, desde una perspectiva de ingenieria de
software, una problematica real observada en Mecanik & Services Chile SpA: la
coordinacion de servicios de asistencia vehicular se sostiene actualmente en registros
manuales, comunicaciones dispersas (teléfono/WhatsApp) y un control limitado sobre
estados, tiempos, cobros y retroalimentacion. Esa combinacion no solo ralentiza la
respuesta, sino que vuelve fragil la trazabilidad del servicio y dificulta la toma de
decisiones basada en datos, especialmente cuando el volumen de solicitudes crece o

cuando se requiere operar 24/7.

A partir del levantamiento y anélisis, se concluye que la alternativa mas coherente
con el modelo de negocio —red de socios estratégicos, atencion en terreno y necesidad de
seguimiento— es un sistema a medida, porque permite estandarizar el catidlogo de
servicios y tarifas, formalizar el ciclo completo (solicitud — asignaciéon — ejecucion —
pago — evaluacidn) y centralizar la informacion en una plataforma tnica. La evaluacion
comparativa de alternativas justifico esta decision considerando funcionalidad,
escalabilidad y control del dato, que resultan criticos para un servicio que depende de
terceros y que debe responder en condiciones variables de ubicacion, disponibilidad y

horario.

Como resultado, el proyecto entrega una solucion integral definida de forma
trazable: se especificaron requerimientos funcionales y no funcionales con criterios de
verificacion; se construyd la matriz de trazabilidad para asegurar cobertura entre
requerimientos y casos de uso; y se modelo el sistema mediante un conjunto coherente de
artefactos UML (modelo de dominio, secuencias y componentes), ademas del disefio de
datos (modelo relacional y diccionario) y prototipos de interfaz orientados a perfiles
(cliente, prestador y backoffice). En conjunto, estos elementos consolidan un disefio
implementable y mantenible, con responsabilidades separadas por capas y con puntos de

integracion claros para geolocalizacidn, autenticacion y pagos.

En términos de impacto organizacional, la solucion propuesta habilita un cambio
concreto: pasar de una operacion “reactiva y manual” a una operacion gobernada por
estados, evidencias y reglas. Esto se traduce en mayor transparencia para el cliente
(seguimiento y confirmaciones), mejor control para la administracion (reportes,
conciliacion y auditoria), y un marco operativo mas seguro para el prestador (alertas y

registro de incidentes). La conclusion principal es que el sistema disefiado no es un
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complemento “cosmético”, sino un mecanismo de estandarizacion y control que ordena el
negocio y lo prepara para crecer sin depender del esfuerzo individual del recepcionista o

del canal de mensajeria de turno.

Recomendaciones

e Implementar un despliegue por etapas (piloto controlado con un
subconjunto de socios y comunas), midiendo tiempos de asignacion, tasa
de aceptacion, pagos confirmados y porcentaje de evaluaciones registradas

antes de escalar.

e Asegurar desde el inicio practicas de seguridad y operacion: control de
accesos por roles, registros de auditoria, monitoreo y trazas de incidentes,
respaldos probados por restauracion y un procedimiento formal de

conciliacion de pagos.

e Gestionar el cambio con capacitacion breve y guias operativas por perfil;
el éxito del sistema dependera tanto de la adopcidn de prestadores como de

la consistencia del backoffice al utilizar estados, bitacoras y cierres.

e Mantener la trazabilidad como regla: cualquier ajuste de alcance (tarifas,
reglas de asignacion, nuevos servicios o integraciones) debe reflejarse en
requerimientos, casos de uso y modelos para evitar degradacion del disefio

con el tiempo.
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