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Introducción
En este documento se especifican en alto nivel los requerimientos relevados con el cliente. Se proporciona una visión general de los mismos, que fue posible capturar en las reuniones de relevamiento correspondientes.

[bookmark: _Toc1][bookmark: _Toc461125166]Propósito
El documento está dirigido al equipo de desarrollo, así como también al cliente. En el primer caso, para ser utilizado como entrada al modelado de casos de uso, y, en el segundo, para ser validado ayudando así a determinar el alcance del proyecto. 

[bookmark: _Toc2][bookmark: _Toc461125167]Alcance
El BPS utiliza distintas formas de atención que pueden variar según el perfil de los ciudadanos que se atienden, la cantidad de personas que asisten diariamente a una determinada sucursal, la cantidad de funcionarios con que cuenta el organismo para atender a dichas personas, etc. A grandes rasgos, un trámite puede ser atendido a través de una reserva que el ciudadano deberá hacer con anticipación a su visita a las oficinas de BPS, o puede ser atendido simplemente por orden de llegada, sin reserva previa.

Actualmente, el BPS cuenta con el sistema SAE (Sistema de Agenda Electrónica) para resolver el agendamiento de los ciudadanos que obtienen día y hora para ser atendidos. Sin embargo, carece de funcionalidades que permitan una atención sin reserva previa. Asimismo, las funcionalidades que brinda la herramienta para el momento de atención de los números son muy básicas. Se requiere un mayor nivel de detalle en información de gestión que actualmente la aplicación no registra, así como también potenciar el módulo de consultas y estadísticas de atención.

Por esta razón, el sistema a desarrollar consiste en una aplicación web que se encarga de gestionar la atención al público de BPS integrando las dos formas de reserva mencionadas anteriormente. 	

[bookmark: _Toc461125168]Especificación del sistema
El sistema de atención se divide en tres grandes momentos que se describirán a continuación:

[bookmark: _Toc461125169]Entrega de números
Existen tres casos:
a. Autogestión mediante atril.
b. Gestión mediante recepcionista.
c. Reserva online mediante SAE.

a) Este tipo de gestión se da cuando una persona llega al BPS con el motivo de realizar un trámite para el cual no tiene reserva previa. Para esto se dirige a un atril que brinda una interfaz mediante la cual la persona interactúa y se le brinda (a través de una impresora térmica) un número de atención. 

La interfaz brindada podrá ser una de las siguientes:

· Un botón: con el cual la persona indica que quiere número para un trámite (de un sector) específico.
· Un teclado numérico: mediante el cual la persona indica qué trámite quiere realizar de diversas opciones brindadas (en este caso pueden ser trámites de distintos sectores). 

b) Esta gestión se da cuando la persona se dirige a un puesto con un recepcionista quien le brindará ayuda para el retiro del número para el trámite que requiere.

La entrega de número mediante este recepcionista puede ser dirigida a un sector en particular o a varios sectores. El recepcionista brinda números para cualquier trámite de los sectores que se le configuren su puesto.  

El recepcionista cuenta con una interfaz en la cual se listan todos los trámites disponibles (agrupados por sector) sobre los cuales puede dar número.

Por otro lado, en este modelo de atención, el recepcionista puede pedir a la persona que le provea cierta información para ser asociada al número. Esta información puede ser configurable, algunos ejemplos son tipo de documento, número de documento, nombre y apellido. En caso de que el cliente sea una empresa se utiliza como nombre el de la empresa y como documento el RUT. En caso de no proveerse esta información se llamará únicamente mediante el número.

Tanto en el caso a como en el b, existe la posibilidad de que la persona quiera realizar más de un trámite. Esto se podrá resolver mediante un solo número que se utilizará para la atención de los distintos trámites, sean o no dentro de un mismo sector. Lo anterior funcionará de la siguiente manera: una vez finalizado el primer trámite, el número se colocaría en la cola de espera del siguiente trámite en caso de ser de sectores distintos, de lo contrario si es posible el siguiente tramite se atenderá en el mismo puesto, y así sucesivamente. 

Es importante remarcar que un mismo trámite puede estar asociado a varios sectores, pero al momento de sacar número para un determinado tramite, también es necesario indicar para cual sector.

c) Este caso se da cuando la persona realizó previamente la reserva de hora mediante el sistema SAE, para este caso no se realizará ninguna implementación, pero se deberá resolver la integración con el mismo de cara a la gestión de las reservas web en conjunto con las mencionadas en los puntos a y b.

[bookmark: _Toc461125170]Espera de la atención
En este momento, la persona (con el número ya adquirido), espera a ser llamado a través de un display. Éste indicará el número de atención y/o información sobre la persona, brindada previamente, así como también el puesto al cual debe dirigirse para hacer efectiva la atención. 

Configuraciones pertinentes

El sistema debe brindar la funcionalidad de poder configurar qué sectores podrán mostrar el llamado de sus trámites en los diferentes displays, pudiendo un mismo display mostrar números de varios sectores. 

Cada display consume datos directamente de un archivo de texto con un determinado formato. Dicho archivo se aloja en una ubicación específica dentro del servidor.

El sistema debe contar con la capacidad para dar de alta nuevos displays y poder asociar sectores a displays para mostrar el llamado de sus trámites.

El sistema brindará todos los archivos de texto para displays. 

Se quiere mostrar en el display únicamente números que están siendo llamados.

[bookmark: _Toc461125171]Llamada y atención
Estado de los puestos

Para que un funcionario pueda comenzar a llamar números en su puesto, éste debe primero encontrarse abierto.

Un puesto tiene dos posibles estados: 
Cerrado: este estado se da cuando o bien no se logueo ningún operario en el puesto, o éste indica que está inactivo, pudiendo volver a abrir el puesto cuando lo desee.
Abierto: mientras su operario esté disponible para atender trámites.
Cuando el puesto se encuentra "Abierto", éste se puede encontrar: 
· Disponible: el puesto se encuentra disponible para llamar y atender un número. Cuando el puesto pasa de "Cerrado" a "Abierto", el puesto queda  "Disponible" automáticamente. 
· Llamando: cuando el puesto se encuentra "Disponible" y el Operario comienza a llamar un número.
· Atendiendo: cuando el Operario comienza la atención de un número.

Es importante registrar la hora de cada cierre y apertura de puesto junto con el usuario logueado. 

Llamado de número

Para el llamado de números, el funcionario contará con un botón, que, luego de oprimirse, llamará al siguiente en la cola (en caso de que efectivamente exista trámite que éste puede atender). En caso contrario, el sistema le avisará que no hay ningún número disponible para ser atendido.

En este momento, la persona que espera a ser atendida es asignada a un puesto. Es requisito que en dicho puesto se atienda, entre otros, el trámite que la persona requiere.

Una vez que un puesto llama a un número, la persona acude al mismo y el funcionario oprime un botón de comenzar atención. En caso de que la persona no acuda al puesto, el funcionario tendrá la posibilidad de re-llamar al número las veces que quiera, o de marcarlo como atrasado. En el segundo caso, el puesto puede proceder a llamar a otro número. 

Números atrasados

Como ya fue mencionado, un número pasa a estar en estado “atrasado” cuando éste es llamado y su propietario no acude al puesto correspondiente. 

Dicho número permanecerá en ese estado hasta que se lo llame de nuevo. En caso de ser llamado por segunda vez y no acudir, el número pasa a “no atendido”.

Para volver a llamar a un número atrasado se define, por sector, un tiempo. Luego de transcurrido este tiempo, el número atrasado es puesto en la cola de espera nuevamente para ser llamado. Dicho tiempo puede ser establecido como cero, donde en este caso no se vuelve a meter en la cola de llamado. De esta manera, el número queda indefinidamente en la lista de números atrasados. Para que este número pueda volver a ser llamado deberá ser seleccionado manualmente por un funcionario.

Por otra parte, si el propietario de un número atrasado llega antes de ser re-llamado, éste también podrá ser llamado a demanda por cualquier operario. Esto quiere decir que cada operario que pueda realizar el trámite atrasado tendrá visibilidad sobre la lista de atrasados y podrá escoger de ella qué número llamar.

Números pausados
	
Una vez comenzada la atención de un número, éste podrá ser pausado por algún motivo, pasando a formar parte de un conjunto de números pausados.  Éstos, al igual que los atrasados, podrán ser vistos por cualquier operario que pueda realizar el trámite en cuestión y podrá ser retomado por cualquiera de ellos a demanda.

Luego de que el operario pausa un número, tiene la posibilidad de atender a otro y no está obligado a volver a atender el número que pausó.

Números derivados y transferidos

Un trámite puede ser derivado a otro puesto para ser completado. En este caso, el cliente no necesitará sacar otro número sino que será agregado a la cola de espera correspondiente (en caso de ser derivado a otro sector). 

Además, se podrá establecer un tiempo que el cliente tiene para llegar al otro sector, por ejemplo 2 minutos. A partir de ese tiempo el número será insertado en la cola de espera nueva.

Además, puede haber veces que por cierto motivo se desea transferir el trámite de un puesto a otro específico y se requiere que la reasignación sea lo más rápida posible. Esto es, se asigna este trámite al primer lugar de una cola de espera del puesto a ser transferido. De esta manera, se tiene una mayor prioridad ante los otros números. 

Fin de la atención

Por otro lado, el funcionario podrá indicar que la atención ha sido finalizada y en ese momento tendrá para elegir determinados resultados para catalogar el fin de la atención (ej: atención exitosa, falta de documentación, etc.). Además, puede indicar qué trámite o trámites efectivamente realizó el cliente cuando fue atendido.

Cambios de estado de un número

Existen distintos estados por los que pasa un número a partir de que es asignado a un cliente. A continuación se listan estos estados con su descripción. 

Pendiente: Indica que el número fue sacado pero aún no fue llamado.
Llamado: A partir de que un puesto llama a este número.
Atendiendo: Cuando se comenzó la atención efectiva del número.
Atrasado: Cuando un puesto llama al número y su propietario no se presenta a ser atendido.
Pausado: Cuando un número es pausado.
Finalizado: Cuando se finaliza la atención de un número.
No Atendido: Cuando no se logro atender a un número.

A continuación se indican los posibles pasajes de estados que se dan en el sistema a través de una maquina de estados.

[image: ]

Nota: el pasaje del estado “atrasado” a “llamado” solamente se da una vez, dado que si el propietario del número no acude al segundo llamado pasa a ser marcado como “no atendido”.

Configuraciones pertinentes

El sistema debe contar con la funcionalidad de poder crear nuevos trámites, nuevos puestos, crear sectores, asociar trámites a sectores, trámites a puestos y puestos a sectores. 

Los puestos se crean a partir de un nombre de máquina.

Los trámites tienen un identificador (independiente del id de la base) y un nombre.

Es importante poder configurar en cada sector cuáles serán los tramites que son derivados, a cuál sector se deriva y con qué trámite continuará. Esta configuración la realizará el responsable de sector de origen.

En este proceso no se deberá controlar a dónde se realizan las derivaciones (ej: otro departamento).

[bookmark: _Toc461125172]Administración del sistema
[bookmark: _Toc461125173]Borrado de datos del sistema
Para el caso de los números que permanecen como atrasados indefinidamente, así como también otros datos que queden “colgados” al finalizar el día, el sistema brindará una funcionalidad de “borrado lógico”. En particular, lo que se hace es pasar números atrasados al estado “sin atender”, cambiar a estado “cerrado” puestos que quedaron en estado “abierto”, así como otras acciones que se consideren pertinentes. 

Ésta se realizará de forma automática todos los días a una hora configurable. 

[bookmark: _Toc461125174]Administración de sectores
Los encargados de cada sector tienen la posibilidad de ver los puestos que están atendiendo en determinado momento y monitorear el estado de cada trámite.

Para ello, se define por sector un tiempo estimado configurable. En base a ese tiempo se muestran los puestos en distinto color (verde, amarillo, rojo) según la desviación de tiempo entre el estimado y el real. 

La visión de los puestos es en un momento dado, por lo que se brindará la posibilidad de refrescar los puestos para ver el estado más reciente cada vez que se desee. 

En caso de que un puesto no se encuentre atendiendo ningún número, también se podrá ver en función del tiempo desde que realizó su última atención, el mismo rango de colores, tomando un tiempo configurable entre número y número para definir la desviación.

Cabe destacar que esta funcionalidad solo podrá ser accedida por el responsable de sector. 

Referencia: ver documento de especificación provisto por el cliente “MétricasYConsultas.docx”.

[bookmark: _Toc461125175]Métricas
Interesa registrar en el sistema algunas métricas para ser analizadas posteriormente. 

Referencia: para determinar las métricas a calcular ver documento de especificación provisto por el cliente “MétricasYConsultas.docx”.

[bookmark: _Toc461125176]Sectores
Todos los sectores del sistema son directamente extraídos a partir de GAFU, cada uno de éstos tiene código y nombre, además de su configuración correspondiente. 

En el sistema se guarda información histórica sobre todos los trámites atendidos por sector.

Dado que GAFU es dinámico y muchas veces los sectores se dan de baja de su árbol, es importante que, en el momento de borrar un sector en el sistema, éste borrado sea lógico: toda la información histórica debe permanecer en el sistema para poder ser consultada.

Se debe brindar una funcionalidad para poder importar a partir de GAFU todos los sectores con su información asociada.

[bookmark: _Toc461125177]Roles
Dentro del sistema se definen distintos roles para los funcionarios, cada uno con distintas funcionalidades. Cada funcionario puede tener más de un rol.
Los roles posibles son: Administrador, Responsable de Sector, Consultor, Operador, Operador Senior y Recepcionista.

A continuación, se definen ciertas funcionalidades que pueden ser realizadas según rol.

Administrador:
a. Da de alta y baja nuevos resultados de fin de atención, los cuales serán utilizados para catalogar cada trámite a la hora de ser finalizados. Ej: Atención finalizada con éxito, Faltó documentación, entre otros.
b. Da de alta y baja trámites en el sistema.
c. Puede realizar la importación de los sectores existentes en GAFU al sistema.
d. Da de alta nuevos displays en el sistema.
e. Asigna sectores a displays.
f. Puede correr manualmente el proceso de limpiado de inconsistencia en el sistema.

Responsable de sector:
a. Asocia trámites existentes creados por el Administrador a sectores de los cual es responsable.
b. Asocia trámites a puestos, teniendo en cuenta que los trámites deben pertenecer a sectores en el que está asociado dicho puesto.
c. Asocia resultados de atención creados por el Administrador a sectores para los cual es responsable.
d. Crea nuevos puestos según nombre de la máquina.
e. Asocia puestos a sectores para los cual es responsable. 
f. Asocia a los puestos de recepcionistas, sectores para los cuales pueden dar número. En este caso el responsable de sector puede asociar sectores al puesto para los cuales es o NO responsable.
g. Asigna sectores a displays para los cuales es responsable.
h. Puede configurar el tiempo estimado de cada trámite de su sector.
i. Puede monitorear el estado de los puestos asociados a su sector con respecto a los trámites en curso.
j. Puede modificar estados de números (atrasado, pausado, atendido, no atendido) de los trámites de su sector.
k. Configura en cada sector cuáles serán los trámites que son derivados a partir de él, a cuál sector se deriva y con qué trámite continuará. 

Consultor:
a. Puede consultar datos (métricas) sobre cualquier conjunto de sectores para los que esté habilitado.  

Operador:
a. Tiene todas las funcionalidades de atención básicas, a la hora de llamar al público tienen un botón de llamar SIGUIENTE pero no pueden seleccionar a quién llamar de la cola.

Operador senior:
a. Tiene todas las funcionalidades de atención básicas, a la hora de llamar al público tienen un botón de llamar SIGUIENTE pero también tienen visibilidad total de la lista de público en cola y pueden seleccionar uno en particular y llamarlo puntualmente.



Recepcionista:
a. El recepcionista tiene la capacidad de brindar números a usuarios para trámites. Su puesto tiene asociado una cierta cantidad de trámites para una cantidad de sectores.

[bookmark: _Toc3][bookmark: _Toc461125178]Definiciones, siglas y abreviaturas.
Esta información estará descripta en detalle en el Glosario.

[bookmark: _Toc4][bookmark: _Toc461125179]Referencias
· RQGLOG2v3.0 – Glosario

[bookmark: _Toc5][bookmark: _Toc461125180]Visión general
En este documento se detallan todos los requerimientos relevados hasta el momento.
[bookmark: _Toc6][bookmark: _Toc461125181][bookmark: _Toc8]Descripción general
1.1. [bookmark: _Toc461125182]Interfaces de Usuario
Las pautas para la interfaz de usuario se relevarán en función a documentos de especificación brindados por BPS.

1.2. [bookmark: _Toc9][bookmark: _Toc461125183]Interfaces con hardware
Falta terminar de definir interfaces de hardware específicas.

1.3. [bookmark: _Toc10][bookmark: _Toc461125184]Interfaces con software
Aún no se tiene suficiente información para realizar el análisis correspondiente.

1.4. [bookmark: _Toc11][bookmark: _Toc461125185]Interfaces de comunicación
Aún no se tiene suficiente información para realizar el análisis correspondiente.

1.5. [bookmark: _Toc12][bookmark: _Toc461125186]Restricciones de memoria
No se relevaron restricciones de memoria.

1.6. [bookmark: _Toc13][bookmark: _Toc461125187]Requerimientos de adecuación al entorno
Aún no se tiene suficiente información para realizar el análisis correspondiente.

1.7. [bookmark: _Toc14][bookmark: _Toc461125188]Funciones del producto
La función principal del sistema es permitir gestionar la emisión de números para que luego sean atendidos en los diferentes puestos. Las funcionalidades específicas que realizará el sistema una vez culminado estarán descriptas en el documento de casos de uso. A su vez, cabe aclarar, como un requisito no funcional se espera que el sistema sea lo suficientemente versátil para poder adaptarlo en distintas instituciones.
1.8. [bookmark: _Toc15][bookmark: _Toc461125189]Características de los usuarios
Existen dos principales grupos de usuarios:
Cliente del BPS 
Funcionario del BPS

1.8.1. [bookmark: _Toc16][bookmark: _Toc461125190]Cliente del BPS
El cliente del BPS es quien va a realizar un trámite. Éste interactúa con un atril o un recepcionista para obtener su número, o previamente con el SAE para realizar una reserva. Además, esperará a ser llamado por su número (o información personal) a través de la pantalla para ser atendido por un funcionario y realizar su trámite.

1.8.2. [bookmark: _Toc17][bookmark: _Toc461125191]Funcionario del BPS
El funcionario del BPS es una persona que desarrolla distintas tareas en el sistema las cuales se ajuntan según su rol, descriptos en otra sección de este documento. 

1.9. [bookmark: _Toc19][bookmark: _Toc461125192]Restricciones de diseño
En cuanto a la plataforma de desarrollo se desea:
· Eclipse + JEE8 
· JSF
· Prime Faces
· EJB3
· JPA
· Web Services
· Rest

En cuanto a la plataforma de explotación:
· JBOSS EAP 6

1.10. [bookmark: _Toc20][bookmark: _Toc461125193]Supuestos y dependencias
A evaluar en próximas iteraciones.
[bookmark: _Toc21][bookmark: _Toc460188506][bookmark: _Toc461125194]Requerimientos específicos
En esta sección se describen los requerimientos funcionales relevados hasta el momento. 

3.1. [bookmark: _Toc22][bookmark: _Toc461125195]Solicitar número mediante atril
El sistema permite sacar numero para uno o mas tramites (para el cual el cliente no tiene reserva previa) interactúa con una interfaz y se imprime un número mediante el cual será atendido. Esta interfaz podrá ser: un botón para un trámite específico, o un teclado numérico por el cual la persona indica el/los trámite que desea realizar entre las opciones brindadas. Se resuelve un numero único para todos los tramites que desea realizar. 
3.2. [bookmark: _Toc23][bookmark: _Toc461125196]Solicitar número mediante recepcionista
El cliente que desea retirar un número para realizar uno o varios trámites  (para lo cual no tiene reserva previa) solicita a un recepcionista el número para el/los trámite/tramites correspondientes. El recepcionista puede solicitar datos del usuario como por ejemplo: número de cédula, nombre, apellido, etc.
[bookmark: _Toc24]
3.3. [bookmark: _Toc461125197]Recepción de reservas de SAE
El sistema debe proveer un mecanismo para recibir las reservas efectuadas desde SAE e integrarlas a los números solicitados presencialmente. 

3.4. [bookmark: _Toc461125198]ABM Puesto
El sistema debe permitir dar de alta, baja o modificar la información de un puesto de atención asociándole un número de máquina. En caso de que pueda dar números se tiene que especificar.

3.5. [bookmark: _Toc461125199]ABM Trámite
El sistema debe permitir dar de alta, baja o modificar la información de un trámite. 

3.6. [bookmark: _Toc461125200]Importar sectores de GAFU
El sistema brinda la funcionalidad al administrador de importar los sectores de GAFU con su información asociada. Todos los sectores del sistema son directamente extraídos a partir de GAFU, cada uno de éstos tiene código y nombre. Dado que GAFU es dinámico y muchas veces los sectores se dan de baja de su árbol, es importante que, en el momento de borrar un sector en el sistema, éste borrado sea lógico: toda la información histórica debe permanecer en el sistema para poder ser consultada.

3.7. [bookmark: _Toc461125201]Obtener sectores de Consultor
El sistema lista los sectores a los cuales pertenece un Consultor según GAFU.

3.8. [bookmark: _Toc461125202]Obtener sectores de Responsable de Sector
El sistema lista los sectores a los cuales pertenece un Responsable de sector según GAFU.

3.9. [bookmark: _Toc461125203]ABM resultado de fin de atención
El sistema permite el alta, baja o modificación de los resultados de fin de atención. Éstos se utilizan para catalogar a los números una vez finalizados.

3.10. [bookmark: _Toc461125204]Asignar resultado de fin de atención a sector
El responsable de sector podrá elegir qué resultados se mostrarán en su sector.

3.11. [bookmark: _Toc461125205]Abrir puesto Operario
Se debe permitir que el Operario inicie el puesto, dando por comenzada su disponibilidad para atender trámites en dicho puesto.

3.12. [bookmark: _Toc461125206]Cerrar Puesto Operario
Se cambia el estado del puesto de un Operario a cerrado. Este estado se da cuando o bien no se logueo ningún Operario en el puesto, o éste indica que está inactivo, pudiendo volver a abrir el puesto cuando lo desee.

3.13. [bookmark: _Toc461125207]Asignar trámite a puesto
El sistema permite la asignación de los trámites a sus correspondientes sectores a través de una pantalla específica para realizar esta tarea. La misma estará habilitada o no dependiendo de si corresponde el rol del funcionario logueado con el rol asignado a realizar dicha tarea.   

3.14. [bookmark: _Toc461125208]Des asignar trámite a puesto
El sistema permite la des asignación de un trámite a determinado puesto.

3.15. [bookmark: _Toc461125209]Asignar puesto a sector
A un puesto se le permite cargar los distintos sectores para los cuales realiza trámites o se quiera emitir números en caso de los recepcionistas. A su vez al asociar a un puesto un sector, a éste se le asignaran todos los trámites del sector.

3.16. [bookmark: _Toc461125210]Des asignar puesto de sector
Se permite al usuario con los privilegios necesarios des asociar un sector de un puesto, quitándole a dicho puesto todos los trámites del sector que removió.

3.17. [bookmark: _Toc461125211]Asignar trámite a sector
Se permite al usuario con los privilegios necesarios asociar uno o más sectores al trámite que corresponde.

3.18. [bookmark: _Toc461125212]Des asignar trámite de sector
Se permite al usuario con los privilegios necesarios des asociar un trámite de un sector. Únicamente se quiere eliminar el trámite de todos los puestos que lo atiendan en el caso de no compartirlo con ningún otro sector.

3.19. [bookmark: _Toc461125213]Alta, baja de Display
Crear un nuevo display o pantalla con una correspondiente ruta en la cual se aloja el archivo txt para que luego las pantallas que deseen mostrar esa información lo puedan consumir, eliminar o editar la información de dichas pantallas.

3.20. [bookmark: _Toc461125214]Asignar Display a Sector
A los displays mencionados anteriormente se les asigna un sector. 

3.21. [bookmark: _Toc461125215]Des asignar Display a Sector
Se permite des asignar un sector de un determinado display.
	
3.22. [bookmark: _Toc461125216]Iniciar Sesión
El sistema permite a un funcionario de BPS iniciar sesión en un puesto, mediante usuario y contraseña. Dependiendo de los roles que tenga asociados serán las funcionalidades que se le permitirán realizar al funcionario.

3.23. [bookmark: _Toc461125217]Cerrar Sesión
El sistema permite a un funcionario de BPS que se encuentra logueado en el sistema, cerrar su sesión del mismo, lo que provocará también en caso de que el funcionario tuviera rol de operario y/o recepcionista, que el puesto pase a estado cerrado si estaba abierto.

3.24. [bookmark: _Toc461125218]Cambiar estado de número
El sistema permite a la persona que tenga los privilegios de hacerlo, ajustar el estado de los números con las siguientes posibilidades:
[image: ]

3.25. [bookmark: _Toc461125219]Comenzar atención
Una vez que el cliente acude al puesto que se le asignó, el funcionario podrá indicar al sistema que va a comenzar la atención.

3.26. [bookmark: _Toc461125220]Pausar número
Una vez llamado y comenzada la atención se le permite al funcionario pausar la instancia pasando éste a la “bolsa” de pausados y liberándolo para atender a otros números.

3.27. [bookmark: _Toc461125221]Reanudar número
El sistema permite a cualquier operario des pausar un numero en la “bolsa” de pausados para el cual pueda realizar el trámite y continuará con su atención. En el momento del des pause se llamará en pantalla al número des-pausado.

3.28. [bookmark: _Toc461125222]Liberar número
Se permite, luego de llamar a un número y que éste no acuda al puesto, marcarlo como atrasado y liberar el puesto para atender a otro número.
[bookmark: _Toc27]
3.29. [bookmark: _Toc461125223]Llamar número
El número a ser llamado aparece en la pantalla junto con el número de puesto a dónde debe dirigirse para realizar el trámite correspondiente. Dependiendo del medio por el cual el usuario solicitó el número/hora la información que aparece en la pantalla. En el caso de recepción y SAE se pueden mostrar diferentes datos (funcionalidad configurable) como ser, nombre y apellido o cédula. 
Es requisito que el puesto que aparece en pantalla deberá poder realizar el trámite que el usuario solicita.

3.30. [bookmark: _Toc461125224]Re-llamar número
En caso de no presentarse el cliente llamado, el sistema permite re-llamar al número.
[bookmark: _Toc28]
3.31. [bookmark: _Toc461125225]Finalizar atención
El funcionario da por terminada la atención del usuario en dicho puesto, ingresa información acerca de la atención realizada e indica si el trámite terminó, fue transferido a otro puesto para ser continuado o el cliente fue transferido a otro puesto para realizar otro trámite.

3.32. [bookmark: _Toc461125226]Transferir número
El sistema debe permitir que un puesto que está atendiendo un numero transfiera el trámite a otro puesto específico y se requiere que la reasignación sea lo más rápida posible. Esto es, se asigna este trámite al primer lugar de una cola de espera del puesto a ser transferido. De esta manera, se tiene una mayor prioridad ante los otros números.
[bookmark: _Toc29]
3.33. [bookmark: _Toc461125227]Desviar número
El sistema debe dar soporte a trámite que inician en un puesto de un sector y terminan en uno de otro sector. Para esto, se deberá transferir el número a la cola de espera correspondiente. Se debe tener en cuenta la distancia entre los puestos de atención ya que puede que éste se encuentre en otro piso. Por lo tanto, se le dará al cliente un tiempo antes de ser llamado.

3.34. [bookmark: _Toc461125228]Llamar atrasado automáticamente
Si un sector tiene configurado el tiempo de re-llamado, los números de este sector serán re-llamados en el tiempo indicado. Si el número no acude para ser atendido en el segundo intento, éste pasa a “no atendido” y ya no podrá ser re-llamado ni atendido. Por otro lado, si no hay configurado un tiempo de re-llamado, es decir, se deja en 0, los números de este sector quedarán en estado atrasado indefinidamente.

3.35. [bookmark: _Toc461125229]Configurar tiempo de re-llamado en sector
Se permite configurar el tiempo en el cual los números van a ser re-llamados si el funcionario tiene los privilegios para hacerlo. 

3.36. [bookmark: _Toc461125230]Llamar atrasado a demanda
El sistema maneja una “bolsa” de números en estado atrasado de los cuales los operadores pueden elegir uno y re-llamarlo.

3.37. [bookmark: _Toc461125231]Configurar hora de limpiado automático del sistema
Se permite configurar la hora en la cual correrá el proceso de borrado lógico de datos que no quedaron consistentes para el día siguiente. 

3.38. [bookmark: _Toc461125232]Limpiado automático del sistema
Para garantizar la integridad del sistema se realizará una limpieza de casos inconsistente a la hora configurada o mediante un botón manual. En particular, lo que se hace es pasar números atrasados al estado “sin atender”, cambiar a estado “cerrado” puestos que quedaron en estado “abierto”. 

3.39. [bookmark: _Toc461125233]Ver estado de los puestos de responsable de sector
Se debe permitir la visibilidad de los puestos que están atendiendo en determinado momento y monitorear el estado de cada trámite.
Se define por sector un tiempo estimado configurable. En base a ese tiempo se muestran los puestos en distinto color (verde, amarillo, rojo) según la desviación de tiempo entre el estimado y el real. La visión de los puestos es en un momento dado, por lo que se brindará la posibilidad de refrescar los puestos para ver el estado más reciente cada vez que se desee.
En caso de que un puesto no se encuentre atendiendo ningún número, también se podrá ver en función del tiempo desde que realizó su última atención, el mismo rango de colores, tomando un tiempo configurable entre número y número para definir la desviación.

Referencia: ver documento de especificación provisto por el cliente “MétricasYConsultas.docx”.

3.40. [bookmark: _Toc461125234]Listar números en espera
El sistema lista todos los números que se encuentran esperando para ser atendidos para determinado sector/trámites.

3.41. [bookmark: _Toc461125235]Listar números pausados
El sistema lista todos los números que se encuentran pausados para determinado sector.

3.42. [bookmark: _Toc461125236]Listar números atrasados
El sistema lista todos los números que se encuentran atrasados para determinado sector.

3.43. [bookmark: _Toc461125237]Listar números del sistema
El sistema lista todos los números que se encuentran en el sistema.

3.44. [bookmark: _Toc461125238]Registrar métricas
El sistema deberá registrar automáticamente determinadas métricas.

Referencia: ver documento de especificación provisto por el cliente “MétricasYConsultas.docx”.

3.45. Configurar formato de llamado de números por sector
El sistema deberá permitir al usuario con rol “Responsable de Sector” poder configurar el formato en que el llamado de números se mostrará en pantalla.

3.46. [bookmark: _Toc461125239]Consultar métricas por sector/sectores
Un Consultor tendrá la posibilidad de consultar las métricas de los números ya sea por un sector en particular o un conjunto de ellos para los cuales el tenga permiso según GAFU como consultor.

[bookmark: _Toc40][bookmark: _Toc460188507][bookmark: _Toc461125240]Requerimientos de documentación
4.1. [bookmark: _Toc41][bookmark: _Toc461125241]Manual de Usuario
No relevado aún.
4.2. [bookmark: _Toc42][bookmark: _Toc461125242]Ayuda en línea
No relevado aún.
4.3. [bookmark: _Toc43][bookmark: _Toc461125243]Guías de instalación, configuración y archivo Léame.
A definir en próximas iteraciones.
4.4. [bookmark: _Toc44][bookmark: _Toc461125244]Etiquetado y empaquetado
A definir en próximas iteraciones.

[bookmark: _Toc461125245]Requerimientos no funcionales 
En esta sección se describen los requerimientos no funcionales relevados hasta el momento.
 
5.1. [bookmark: _Toc461125246]Plataforma
El sistema debe funcionar de manera óptima en Internet Explorer en su versión 11. El tiempo óptimo se toma como 1 segundo el transcurso entre pantallas.
5.2. [bookmark: _Toc461125247]Adaptabilidad y código abierto
Es un requerimiento no funcional de este sistema que sea lo suficientemente flexible para poder adaptarlo a distintas instituciones, empresas o particulares que lo deseen. 
5.3. [bookmark: _Toc461125248]Concurrencia
El sistema se diseña pensando en que es un escenario probable 2500 puestos de trabajo funcionando concurrentemente sin inconvenientes.

5.4. [bookmark: _Toc461125249]Usabilidad
El sistema debe ser fácil de usar y aprender, tanto para funcionarios del BPS como para clientes. Se seguirán los lineamientos establecidos en:

· ISO 9241-11: Guía de Usabilidad (1998): 
Este estándar define usabilidad como el grado en el que el producto puede ser usado por usuarios específicos para alcanzar metas determinadas con efectividad, eficiencia y satisfacción en un contexto de uso específico. 
ISO 9241-11 explica cómo identificar la información necesaria cuando se especifica o evalúa la usabilidad en términos de performance del usuario y satisfacción.

· ISO/IEC 9126-1 (2001):
Este este estándar presenta el modelo de calidad que clasifica la calidad del software en un conjunto estructurado de características: funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad.
Define la usabilidad como la capacidad que tiene un producto de software para ser entendido, aprendido, operable, atractivo para el usuario y conforme a estándares/guías, cuando es utilizado bajo condiciones específicas.
Por ello la usabilidad se divide en las siguientes sub-características: fácil de aprender, fácil de entender, fácil de operar, atractivo y conformidad.

5.5. [bookmark: _Toc461125250]Mantenibilidad
A definir.
5.6. [bookmark: _Toc461125251]Escalabilidad
A definir.
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