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Introduccion

La aplicacién a ser desarrollada consta de unos parametros los cuales son
necesarios para la empresa a la cual va a ser desarrollada la aplicacion, consta
de un prototipo de software en el area de soporte de la empresa, manejando
tanto la parte de hardware como también la parte del software y administracion
de redes, segun los estudios realizados la compania no consta de software de
soporte. En esta aplicacion daremos solucién al problema de solucidén de
requerimientos de la empresa en el area de soporte facilitando asi un mejor
orden y conocimiento de los procesos que tienen y lo que no tienen pendientes,
también en esta aplicacion podremos dar solucidon al problema de soporte de la
empresa, puesto que antes para satisfacer las necesidades de soporte se debe
recurrir personalmente a prestar este servicio.

En esta aplicacion daremos las pautas para generar la solucién a estos
problemas por medio de bases de datos y control de los requerimientos por
medio del software.

Este proyecto se realizara con el fin de aplicar los conocimientos adquiridos en
el transcurso de nuestros estudios profesionales. Se pretende sistematizar la
informacion de la empresa centradle acrilicos, la cual en el momento se
encuentra mal organizada, esto se llevara acabo con la implementacion de una
base de datos optima para le registro, control y almacenamiento de la
informacion de las actividades realizadas por la misma.
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Origen del proyecto

Este proyecto se origina por la necesidad de una aplicacion que actualice a la
empresa en el ambito organizacional para asi poder conseguir un mejor
desempeno de los empleados y un control de los tiempos en los que se de
respuesta al cliente.

La idea de desarrollar el proyecto se crea a partir de que la empresa lleva su
proceso de solucidn a requerimientos de clientes de forma manual y no poseen
una buena actualizacidén de datos para asi mismo dar soporte a estos, puesto
que al no conocer los recursos posee perdidas de informaciéon y tiempos de
eficacia, esto hace q el soporte que se presta a los usuarios de la empresa sea
obsoleto.
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3. Tema: Informatica

4. Titulo: Prototipo para el reporte de Incidencias de la empresa
PricewaterhouseCoopers.

5. ¢ Es posible realizar un prototipo de software que permita llevar el control de
requerimientos de la empresa PricewaterhouseCoopers?

5.1

Descripcion del Problema

El problema radica en la forma de control de respuesta de requerimientos y
tiempos que lleva la compafia en el area de soporte, ya que posee un control
de forma manual el cual genera problemas de accién, de recursos y
sistematizacién lo cual conlleva a un mal servicio de soporte puesto que la
empresa no tiene conocimiento de que requerimientos son los mas importantes
y cuales no tanto.

Este proyecto surge de la necesidad que tiene la empresa
PricewaterhouseCoopers para llevar un mejor control los tiempos de
respuesta por parte de los programadores y las soluciones brindadas al cliente
ya que el sistema actual no cumple con los requerimientos solicitados por la
misma y por consiguiente que al no encontrarse sistematizado genera
retrasos y demoras en el proceso general.
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6. Objetivos

6.1 Objetivo General:

Desarrollar un prototipo de software que permita llevar un control a los tiempos
de respuesta y soluciones a requerimientos para la empresa
PricewaterhouseCoopers.

6.2 Objetivos Especificos

6.2.1 Agilizar los tiempos de respuesta en las soluciones pendientes por
solucionar y a su vez llevar control de la calidad en la que quedo la
solucion al problema.

6.2.2 Analizar de forma légica los diferentes tipos de solucion al problema
planteado por la companiia

6.2.3 Desarrollar el cédigo fuente de la aplicacién orientandolo a cumplir las
expectativas de la compania

6.2.4 Construir las herramientas necesarias para llevar a cabo los procesos
propuestos

6.2.5 Realizar las pruebas pertinentes con el objetivo de detectar posibles
errores, fallas y corregirlas inmediatamente
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7. Alcances

El desarrollo de la aplicacién esta realizado de manera local con una
arquitectura cliente- servidor orientado a la WEB.

Es desarrollado en PHP en un DMSB wampp server, es funcional en
Windows, Linux y con su DB en Mysq|l.

7.1Marco Tebdrico

7.1.1 Ciclo de vida
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7.1.2 Modelo Evolutivo-RAD

Requerimientos
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7.2 Marco referencial

Este proyecto se origina por la necesidad de una aplicacion que actualice a la
empresa en el ambito organizacional para asi poder conseguir un mejor
desempeno de los empleados y un control de los tiempos en los que se de
respuesta al cliente.

De igual manera la importancia del desarrollo del software se ve reflejado en
nuestra sociedad y se define como sigue:

“Actualmente la transicidn que estamos viviendo hacia una sociedad del
conocimiento  a cambiado profundamente las relaciones entre las personas,
empresas y gobiernos: las empresas usan la red para comunicarse con los
clientes, utilizan también herramientas de gestion del conocimiento para hacer
masa eficientes, los gobiernos mejoran su presencia en Internet y los servicios
a los ciudadanos a través de la red, los usuarios usan las herramientas para
sus relaciones personales, etc. Se va de forma imparable hacia una sociedad
altamente interconectada donde el eje fundamental es la informacién.

El software es el intermediario cada vez mas grande entre la informacion y la
inteligencia humana. De la misma manera que preocupa para poder acceder a
la informacidn, si existe la censura, es tema de preocupacidén de quien controla

este intermediario y las garantias de su transparencia y confiabilidad.

En principio, el software es un programa informatico o conjunto de ellos que
tiene un fin determinado, es el de procesar los textos que usamos, el
controlador de grabacidén de nuestros espacios favoritos o las aplicaciones que
permiten operar un teléfono movil.

Esta compuesto por un conjunto de instrucciones que el usuario realiza para
ejecutar una funcion especifica. Normalmente los programadores escriben en
un lenguaje en el que todos pueden entender y que después es traducido al
lenguaje binario el unico que las maquinas entienden. El conjunto de 6rdenes

ERS ION

software2.shtmil#import[consultado el 17s[> junio de 2010]
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7.3 Alcances Geograficos

El proyecto se centrara en las instalaciones de la empresa
PricewaterhouseCoopers. Ubicada en la ciudad de Bogota, en Zona Franca,

Fontibon

7.4 Alcance de Tiempo

La elaboracidon de esta fase durd 16 semanas académicas, las cuales
utilizamos para el desarrollo del prototipo y efectuando aplicacidn de los
conocimientos adquiriros durante nuestra vida estudiantil, fecha de inicio
10/02/10 - fecha de terminacion 02/06/10.
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9. Diagrama de Secuencias
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10. Diagrama de Bloques
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11. Normalizacion

USER_TABLE PROJECT_USER_TABLE

ID_USER COD_PROJECT
NOM_USER COD_USER
PASSWORD

T |PROJECT_CATEGORY_TABLE
PROJECT_TABLE PROJECT_CATEGORY_TABLE

ID_BUG ID_CATEGORY
ID_PROJECT COD_PROJECT CATEGORY

NOM_PROJECT COD_CATEGORY
COD_USER
PRIORIDAD

DESCRIPCION

11. MODELO ENTIDAD RELACION

PROJECT_TABLE

USER_TABLE D_PROJECT (PK)
ID_USER (PK]

PROJECT USER_TABLE
I0_USER {FFK|
ID_PROJECT (PFK)

FROJECT CATEGORY TABLE
D_CATEGORY (PK|
D_PROJECT (PFK|

BUG_TABLE

D_BUG (PK)
ID_USER (PFK)
D_CATEGORY (PFK)
ID_PROJECT (PFK)
ID_PROJECT (PFK)




12 DICCIONARIO DE DATOS

Descripccion:

Nombre_Tabla: USER_TABLE

Tabla donde almecena todos los usuarios con ingreso al sistema

CAMPO TIPO_DATO LONGITUD PK-FK UNICO OBLIGATORIO
ID_USER INT 10| PK Sl Sl
NOM_USER |VARCHAR 32|NO Sl Sl
PASSWORD |VARCHAR 32|NO Sl S
INDEXADO DESCRIPCION

EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DE INDENTIFICACION DEL USUARIO

EN ESTE CAMPO SE ALMACENA EL NOMBRE DEL USUARIO

EN ESTE CAMCPO SE ALMACENA LA CONTRASENA DE ACCESO AL APLICATIVO

Nombre_Tabla: PROJECT_USER_TABLE
Descripccion: Tabla donde almecena la union entre el usuario con el projecto

TIPO_DATO LONGITUD PK-FK UNICO OBLIGATORIO
COD_PROJECHINT 10|FK Sl SI
COD_USER |INT 10| FK S S
INDEXADO DESCRIPCION
Sl EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DE INDENTIFICACION DEL USUARIO

Nombre_Tabl

Descripcion: Tabla donde almecena todos los proyectos (clientes) en la base de datos

EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DE IDENTIFICAION DEL PROYECTO

la: PROJECT_TABLE

CAMPO TIPO_DATO LONGITUD  PK-FK  UNICO OBLIGATORIO
ID_PROJECT [INT 10| PK Is } -
NOM_PROJE]INT 32 . ] st s =

[ J
\ A Y
INDEXADO DESCRIPCION (©) N

Sl

EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DE INDEjiidlPASD?

S|

EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL NOMBRE DEL PRO E(

$
e e oD /QL

VERSION
ADDS NO

%{_ WATERMARK &
OO

. (’
Qrint.driv%

17



Nombre_Tabla: PROJECT_CATEGORY_TABLE
Descripcion: Tabla donde almecena las categorias para indentificar los requerimientos asignados al proye

TIPO_DATO LONGITUD  PK-FK  UNICO OBLIGATORIO
ID_CATEGOR
- INT 10 PK
\ S| S|
| CATEGORY | VARCHAR [ 32 | nNo | s SI |

INDEXADO DESCRIPCION

5| EN ESTE CAMPO SE GUARDA EN CODIGO DE IDENTIFICACION DE LA CATEGORIA

S EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL NOMBRE DE LA CATEGORIA

Nombre_Tabla: BUG TABLE
Descripcion: Tabla donde almecena todos los requerimientos o bug asociados a los proyectos (clientes) en |

TIPO_DATO LONGITUD PK-FK UNICO OBLIGATORIO
ID_BUG INT 10| PK Sl S
COD_PROJECTINT 10|FK SI SI
COD_CATEGO|INT 10| FK Sl S
COD_USER INT 10|FK Sl SI
PRIORIDAD |VARCHAR 32|NO Sl S
DESCRIPCION |[VARCHAR 32|NO SI SI
Sl EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DE INDENTIFICACION DEL REQUERIMIENTO O |
S| EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DEL PROYECTO
S| EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DE LA CATEGORIA
S EN ESTE CAMPO SE GUARDA EL CODIGO DEL USUARIO
Sl EN ESTE CAMPO SE INGRESA LA PRIORIDAD DEL REQUERIMIENTO
Sl EN ESTE CAMPO SE INGRESA LA DESCRIPCION COMPLETA DEL REQUERIMIENTO
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13 Pantalla Proyecto

[

end - D Index u

o | Dhttp:,l’,ilncalhﬂst)’hflndex‘html - ."7

Sistema Gestor de Incidencias
W

Figura 1.

Como lo describe la figura 1 Presenta la pantalla principal del
prototipo en la cual se ven las opciones que el usuario seleccionara

al requerir interactuar con el mismo.
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el (] rcqistrar n

2| | f B http:}flncalhostihfregistrars. php v -‘l‘.
Sistema Gestor de Incidencias
Joe Hankers Maldonado - Alexis Camacho
. Proyecto SEEEEE: v | Categoria: | Seleccione v | Prioridad:
Descripoion
v
I O - &~ @, ver (100%) ~
gre— [
74 Inicio & e " ™ registrar - Opera r-ﬁi Manual Usuario [Mod... | T3 Manual Tecrico-L [Mo... [ ‘)- & < DI @ O oznam.

Figura 2.

Al hacer clic en el link Registrar Incidencia se mostrara al usuario un
formulario de registro de datos, en el cual selecciona el nhombre del
proyecto, la categoria e ingresa de manera manual la prioridad y la
descripcion.
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I vend - | [E registrar
« AR BN et Seleccione

Aires . .
Agiiels ma Gestor de Incidencias
AGPA consultores 5.4
ATy

Atlas Copco

Avantel

Avianca - Confidenci

BAMK JULIUS BEAR LTD

BHP Billitan Petrole .

BANK JULUS BEAR LTD e Maldonado - Alexis Camacho l\ 4

Biomerieux
Bolsa de Valores

Brookfield Barbados
BUSINESS SOLUTION TE
1 W CAPITAL MANAGERS (CA v

Proyecto Seleccione .....i¥| Categoria |Seleccione | Prioridad;

g EEx

=L E K

Descriprion:

Figura 3.
En la seleccion de Proyecto se encuentran el nombre de las empresas
o clientes que estan vinculados en la base de datos, se selcciona tal

como lo muestra la figura 3.

Ll

vend o |
UELSRSN (] registrar n

= | | [ hitp:jflocalhostihjregistrar, php v g
Sistema Gestor de Incidencias

Joe Hankers Maldonade - Alexis Camacho @

. Proyecto |Avianca - Confidenci ¥ Categoria e DHOTIARD

ADMINISTRACION DE USUARIOS

[

Figura 4. * REGISTERED © N
VERSION
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end - || E registrar n

IR =] http:jjlucalhusp’frEgistrarE‘phu - 7=
Sistema Gestor de Incidencias

Joe Hankers Maldonade - Alexis Camache @

. Proyecto |Avianca - Confidenci v Categoria: |ADMINISTRACION DE USUARIOS ¥ | Prioridad|ALTA

Descripcion:

b o s s S

Figura 5.

En la figura 5. Se muestra que el usuario es quien asigna la prioridad

segun el requerimiento que se vaya a solucionar.
MR [ registrar = 5]
R 0 ﬂ Dhttu:H\U:a\hustjhp’registraﬂ.th - -"v
Sistema Gestor de Incidencias

Joe Hankers Maldonado - Alexis Camache @

. Proyecto | Awianca - Confidenci v | Categoria: [ADMINISTRACION DE USUARIOS gggRrioricdagkRE

Descripcion:
POR FAVOR CANEIAR CONTRASENA DE
ADNINISTEADOE.

=l REGISTERED
VERSION
ADDS NO

Figura 6.
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El campo que muestra la figura 6. Es donde el usuario ingresa el
comentario de la soluciéon requerida para asi tener una mejor

descripciéon de la solucion a realizar.

4 2 | # [ hitpsflocalhost/hjconsulta.php - [S;-

Sistema Gestor de Incidencias

Joe Hankers Maldonado - Alexis Camacho
fv

Introduzca el codigo del proyecte:

Pagmna de Tricio

Figura 7.

En la figura 7. Se encuentra la interfaz que se muestra cuando el

usuario selecciona la opcion Consultar Incidencia.

2

MRS [ consuuta [ + |
L AR 2 2| A D http: fflacalhost fh/ronsulta, php v -"v

Sistema Gestor de Incidencias

T
O\

Introduzea el codigo del proyecto

Pagina de Inicio
[CODIGO_PROVECTO|NOMBRE_FROVECTO[CODIGO

Figura 8.
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En la figura 8. Se presenta un campo en el cual se ingresa el codigoo
del proyecto que se desea consultar, alli el usuario da el ingreso y

selecciona la opcion consultar.
el =] CorsLLTA n '@ @@E

O | [ | B hep:fflocahostihjconsuita.php ML B [

Sistema Gestor de Incidencias

Introduzca el codigo del proyecto: Consultar
CODIGO_PROYECTO |NOMBEE_PROYECTO|CODIGO_CATEGORIA| CATEGORIA ([PRIORIDAD|DESCRIPCION
ADNMINISTRACION
s fures : DE USUARIOS
Pagina de Inicio
v
Figura 9.

Como lo muestra el ejemplo de la figura 9. En el momento en que se
selecciona la opcidn Consultar inmediatamente muestra los datos del

proyecto a consultar
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Bmodlflcar
E) ﬂ D http: i flocalhost fhimodificar.php

Sistema Gestor de Incidencias

8]
=i ‘,

A

Joe Hankers Maldonado - Alexis Camacho F

Introduzea el codigo del provecte:
Introduzea la prioridad a cambiar en el BTUG:
Introduzea el mombre de la categoria a cambiar en el BUG:
Pagna de Tricio

[coDIGO_PROYECTO|NOMBRE_PROYECTO|[CODIGO_CATEGORIA|[CATEGORIA[FRIORIDAD|DESCRIPCION|

DS 98- &), ver (100%) ~

Figura 10.

En la figura 10. Se muestran las opciones de edicién para el proyecto

gue sea seleccionado.

W Dmodlﬁcar
> D || # | [ htp:ffincakhostjhmadiicar. php
Sistema Gestor de Incidencias

)
- 43~

Joe Hankers Maldonado - Alexis Camacho

Introdurea el codigo del proyecto: |9

Introduzea la prioridad a cambiar en el BUG:

Introduzea el mombre de la categoria a cambiar en el BTG

Pagitia de Inicio
[cODIGO_PROVECTO[NOMBRE_PROYECTO|CODIGO_CATEGORSYG

&) ver (100%) ~

ADDS NO

Ir] 3~ ¢~ @ - Descargandoinformacién desde locahast

Figura 11.
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En la siguiente figura 11. Ingresamos el codigo del proyecto al cual se

le van a realizar modificaciones

Dmodlﬁcar
O | [ | B hep:ffocahostihjmodicar. php MG B K=

Sistema Gestor de Incidencias

Joe Hankers Maldonado - Alexis Camacho

Introduzea el codigo del proyecto: Consultar
CODIGO_PROYECTO |NOMBERE_PROYECTO|CODIGO_CATEGORIA| CATEGORIA  |[PRIORIDAD|DESCRIPCTON
ADMINISTRACION
7 Aires 2 DE USTARIOS

Intreduzca la priendad a cambiar en el BUG:

Introduzea el mombre de la categona a cambiar en el BUG: MODIFICAR
v

Lo - &- @) ver (100%) ~

Figura 12.

En la figura 12. Seleccionamos la opcién consultar

D midificar T |

O | [ | B hep: ffocahostihjmodicar.php MG B K

Sistema Gestor de Incidencias

Joe Hankers Maldonado - Alexis Camacho

Introduzca el codigo del proyecto:
CODIGO_PROYECTO|NOMBRE_PROYECTO|CODIGO_CATEGORIA

9 Aires 2

e e @) ver (100%) ~

VERSION |

ADDS NO
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el (=] macificar n ; ‘
0 ﬂ D http:}flocahostihimadificar. php L ye
Sistema Gestor de Incidencias 1

Joe Hankers Maldonadoe - Alexis Camacho

. Introduzea el codigo del proyecto: Consultar

CODIGO_PROYECTO |NOMBEE PROYECTO|CODIGO_CATEGORIA| CATEGORIA  ([PRIORIDAD|DESCRIPCION

A DMINISTRACION MODIFICAR
? Adres 2 DE USTUARIOS CRITICA || pyasworD

Introduzca la prieridad a cambiar en el BUG:

Introduzca el mombre de la categoria a cambiar en el BUG: WMODIFICAR
v

&) ver (100%) ~

Do %-6-

Figura 14.

En la figura 14. Después de haber seleccionado la opcion modificar,
seleccionamos el proyecto y vemos los cambios realizados segun las

pantallas anteriores.
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CONCLUSIONES

La importancia de agilizar los procesos metodologicos vy
procedimentales en una aplicacion son fundamentales en cualquier
compainia, sobre todo si esto contribuye con el mejoramiento de la
calidad. Es por eso que se busca siempre tener una herramienta
adecuada que permita reducir los tiempos y mejorar la calidad de los

trabajos.

Se concluye que por medio de las herramientas creadas se generan
nuevos y mayores espacios en el ambito tecnolégico que hacen que
los procesos actuales se agilicen de una forma eficiente, evitando asi

cometer errores en las diferentes labores asignadas por la empresa.

De esta manera las personas que llevan el control de las incidencias
en la compafia tendran un mayor desempefio y se vera un
mejoramiento en la calidad de soporte y ademas la empresa obtendra
un mayor reconocimiento por su organizacion y desempeio en los

requerimientos solicitados por los clientes.
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