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Introduccion
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Motivacion

Trabajo en una empresa publica que se dedica a la atencién de las
personas dependientes.

Una de las areas es un servicio de atencién telefénica que lleva a cabo
diversas tareas dentro de la gestion diaria de las llamadas.

Hay una falta de aplicaciones para optimizaciéon de la tarea diaria y
muchas de las tareas se llevan a cabo mediante archivos de Microsoft
Excel y hojas impresas.
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Motivacion

El objetivo de este Trabajo de Fin de Master es la realizacién de una
plataforma que permita integrar diversas aplicaciones para la gestién
de la tarea diaria en la central de llamadas.

Como objetivo secundario se propone la implementacion de una de
esas aplicaciones dentro de dicha plataforma.
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Descripcion

Se diseifia una aplicaciéon web apoyada por unos servicios web que
permitan la gestion de las diversas tareas diarias, y ademas se
desarrolla un médulo para la gestion de las llamadas estacionadas.

Este mdédulo permitira la realizacion de llamadas periddicas a los
usuarios del sistema de teleasistencia por parte de los operadores, y la
coordinacién de la tarea por parte de los supervisores.
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Objetivos
e Crear una plataforma que permita centralizar la informacion
e Estructurar y modelar los datos de las tareas
e Comunicar la informacion a lo largo de la estructura de la empresa
e Gestionar los niveles de acceso en las tareas
e Optimizar y automatizar las tareas
e Presentar la informacion de forma estandarizada
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Objetivos

Ahorro del tiempo dedicado a la tarea.

Segun un estudio realizado por los supervisores se dedican alrededor
de 3:30 horas diarias a la gestion de la tarea por parte del personal
supervisor repartidas en los turnos de la siguiente forma:

e Manana: 15’ x 8 supervisores = 2 horas

e Tarde: 15’ x 3 supervisores = 45’

e Noche: 45’ x 1 supervisor =45’

Mediante esta aplicacion se pretende reducir el tiempo de gestién a
unos minutos en cada turno.
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Objetivos
Uso de contenedores de Docker para el desarrollo de la aplicacion y
despliegue.

Aisla el entorno de desarrollo de conflictos con distintas versiones de
librerias o entornos de componentes.

Facilita el despliegue a produccioén al proporcionar un unico objeto para
el paso a produccion.
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Diseno de la aplicacion
web
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Descripcion

e Aplicacién web que usa las ultimas tecnologias disponibles en el
desarrollo de aplicaciones web

e Desarrollada en Typescript usando el entorno de aplicaciones
Angular de Google

e Hace uso de Websockets para la sincronizacién de la informacion
entre todos los usuarios

e Usa NgRx para la gestion de los datos en un repositorio
centralizado usando el patrén Redux

e Permite la carga de médulos segun los permisos de los usuarios

e Separa la funcionalidad segun el nivel de acceso, diferenciando
entre operadores y supervisores actualmente
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Estructura

«person»
Usuario

Diagrama de contexto

Este diagrama muestra como se organiza la
estructura a alto nivel de la aplicaciéon y su
relacidon con el resto de componentes

Usa servicios web, bases de datos y
sistemas de mensajeria por Websockets

«system»
Escritorio Web

Invoca Usa
[http]

«external_system» «external_system». «external_system».
Servicios Web Base de datos Websockets
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Estructura
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Diseno de los servicios
web
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Descripcion

Servicios web desarrollados en .NET Core 3.1

e Uso de la libreria RepoDB como interfaz de acceso a la base de
datos

e Uso de Microsoft SQL Server como motor de base de datos

e Uso de ActiveMQ como broker de mensajeria
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Estructura

Diagrama de contexto

Este diagrama muestra como se organiza la
estructura a alto nivel de la aplicaciéon y su
relacidon con el resto de componentes
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Estructura

Diagrama de contenedores R
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Resultados
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Alcance final

En la fase de diseino de la aplicacidon se crearon 33 tareas de desarrollo.

Se han completado 26 de esas tareas durante el tiempo de realizaciéon
del trabajo de fin de master, y las restantes se llevaran a cabo a
continuacion.
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Proyeccién a futuro

Actualmente hay ya especificadas funcionalmente otras aplicaciones
para una serie de tareas diarias que se desean incorporar a esta
plataforma.

llusién en el area de atencién de llamadas por la optimizacion de las
tareas mediante estas aplicaciones.
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Demostracion
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