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GLOSARIO

AGENTE: Usuario registrado en el sistema y es quien brinda la solucion.
BACK-END: Es la parte del sistema que procesa la entrada desde el front-end.

BROWSER: (Web Browser, Navegador o visualizador) Programa que permite leer
documentos en la Web y seguir enlaces (links) de documento en documento de

hipertexto.
CLIENTE: Usuario registrado en el sistema y es quien adquiere los productos.

CSS: Es un lenguaje de hojas de estilos creado para controlar el aspecto o
presentacion de los documentos electronicos definidos con HTML y XHTML. CSS
es la mejor forma de separar los contenidos y su presentacion y es imprescindible
para crear paginas web complejas.

FEEDBACK: Desarrollo por partes con entregas y pruebas frecuentes para

detectar problemas.
FRONT-END: Es la parte del software que interactta con el o los usuarios.

HTML: (Hypertext Markup Language): Lenguaje usado para escribir documentos

para servidores World Wide Web.

INFRAESTRUCTURA: Conjunto de medios técnicos, servicios e instalaciones
necesarios para el desarrollo de una actividad o para que un lugar pueda ser

utilizado.

PHP: (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de
codigo abierto muy popular especialmente adecuado para el desarrollo web y que
puede ser incrustado en HTML.

RELACION: Es una conexién semantica entre elementos del modelo.



REQUERIMIENTO: Es una caracteristica, propiedad o comportamiento deseado

para un sistema.
SIMPLICIDAD: Desarrollar solo el sistema que realmente se necesite.
TICKET: Caso generado en la herramienta para ser atendido por la empresa.

TRAZABILIDAD: Conjunto de procedimientos preestablecidos y autosuficientes
que permiten conocer el historico, la ubicacién y la trayectoria de un lote de casos
a lo largo de la cadena de suministros en un momento dado, a través de unas

herramientas determinadas.

WEB: Se utiliza para agilizar las conexiones de las multiples conexiones de los

usuarios a Internet.



RESUMEN

La empresa Linktic S.A.S como empresa de desarrollo toma la decision de
implementar una herramienta que permita centralizar todo los casos de soporte
que los clientes generan, de la misma manera sirve como herramienta de soporte
interno de la compafia donde los colaboradores hacen sus solicitudes a través de

la herramienta.

Adicional al &rea de soporte se vinculan el area de Recursos Humanos, que por
medio de este se podra hacer cualquier tipo de solicitud de documentos en cuanto
a lo personal del colaborador se refiera como tramite de desprendibles de nébmina,
certificacion laboral entro otros. El area comercial, también se vincula a la
aplicacion donde los clientes tanto registrados como invitados pueden hacer sus
cotizaciones y en menor tiempo posible una persona del area comercial se pondra
en contacto con el cliente para resolver y dar respuesta a cualquier inquietud que
se tenga. El area de control y calidad por medio de esta aplicacién reciben
directamente los comentarios quejas y/o reclamos de los clientes y que esto que la

empresa sea mejor dia a dia.

Es por esto que Linktic S.A.S desarrolla e implementa la aplicaciéon “ARES” que
permite registrar tickets, hacer seguimiento de ellos, llevar una estadistica

gerencial y tener la informacion consolidada de cada uno de sus clientes

Hoy la empresa Linktic con su desarrollo ha crecido en el mercado gracias a la
satisfaccion del cliente y el buen trabajo desarrollado.

PALABRAS CLAVE: Ticket, Soporte, Cliente, Satisfaccion, Trazabilidad,
Aplicacion, Desarrollo.



ABSTRACT

The company Linktic SAS and development company makes the decision to
implement a tool to centralize all support cases that customers generate, in the
same way serves as a tool for internal support of the company where employees

make their requests through the tool.

In addition to the support area the areas of human resources, that through this can
be done any type of application documents for the staff of the partner is referred to
as processed removable payroll, labor certification entered others are linked. The
shopping area is also linked to the application where customers both registered
and guests can make their contributions and shortest possible time a person of the
commercial area will contact the customer to resolve and respond to any concerns
you have. The control area and quality through this application directly receive
complaints comments and / or complaints from customers and this make the

company better everyday.

That is why Linktic S.A.S develops and implements the "ARES" application which
lets you tickets, track them, lead management and have consolidated statistical

information for each of your customers

Today the company Linktic its development has grown in the market thanks to

customer satisfaction and good work done.

Keywords: Ticket, Support, Customer Satisfaction, Tracking, Application

Development.



1. INTRODUCCION

El trabajo de final est4 vinculado con las aplicaciones web destinadas a ser
herramientas colaborativas, se elegido la opcion de aplicacién web para gestion de

incidencias para la empresa.

Linktic S.A.S, en el area de tecnologia era de vital importancia contar con una
herramienta que pudiera brindar soporte a las necesidades y requerimientos de
Sus usuarios tanto internos como externos. Para ello se desarrollé e implemento
un aplicativo web de mesa de ayuda llamado Ares, el cual por medio de
generacion de ticket permite orientar y solucionar inquietudes e incidencias de los

usuarios, con relacion a sus procesos

El aplicativo web de mesa de ayuda “Ares” es una herramienta econémica y
amigable siendo de facil manejo para cada tipo de usuario, permitiendo tener
contacto directo entre este y el grupo de soporte, adicional a esto también permite
tener contacto con las distintas areas de la compaiiia, entre ellas el area

Comercial, Control de calidad y Recursos Humanos.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Linktic S.A.S como empresa de desarrollo marketing y consultoria en su facultad
de crecimiento se vio en la necesidad de crear una aplicacion que permita estar en
contacto directo con el cliente para cualquier tipo de soporte, teniendo en cuenta
que la prioridad es el cliente para tenerlo a satisfaccion.

Dada la concurrencia de casos reportados telefonicamente y/o correo electrénico

se perdia trazabilidad a los caso al no tener organizacion de esta informacion.

No se tenian estadisticas de datos reales de casos reportados, esto implicaba que

no se justificara la productividad del personal de soporte.

La asignacion de personal a un cliente se veia mas demorada al tener que estar

validando via voz si alguno del area de soporte se encontraba disponible.

La integracion de los clientes con las distintas areas a las cuales puedan solicitar

directamente algun tipo de informacién.

Tener un seguimiento gerencial del area de soporte en su rendimiento y asi poder

economizar recursos de personal.

16



3. JUSTIFICACION

Debido a la gran cantidad de clientes que ha venido adquiriendo la empresa
Linktic S.A.S y el gran auge que ha tenido en el mercado, los usuarios finales
necesitan estar en contacto directo con pronta respuesta solicitando informacion

de productos, puesta de sugerencias y reclamos y solicitud de soporte.

La gerencia necesita llevar un registro y control detallado de las problematicas y

solicitudes de los usuarios tanto internos como externos.

Por esta razén se dio la necesidad de crear una herramienta Web de mesa de
ayuda que permita llevar un orden de los casos que generaran los clientes de
cada uno de sus productos adquiridos con la empresa, con esto se tendria un
seguimiento paso a paso y minucioso de lo ocurrido para validar el estado y
cumplir niveles de servicios establecidos en el contrato optimizando los tiempos de
respuesta ya que la asignacion al personal de Linktic es directa por correo de
acuerdo a la necesidad del cliente.

El &rea comercial también se vera beneficiada con el uso de esta herramienta ya
gue serd un canal directo con los usuarios que necesiten informacion para la

adquisicién de productos.

El area de calidad recibird las quejas y reclamos de nuestros clientes lo cual
permitira una retroalimentacion y mejora continua en los procesos lo que conlleva

a un mejor posicionamiento y ser competentes en el mercado.

El area de Recurso Humanos recibira solicitudes por parte de los usuarios internos
referente a la documento de contratos, certificaciones laborales, desprendibles de

pago entre otros.

17



4. ALCANCE Y LIMITACIONES

El aplicativo web mesa de ayuda ARES tiene un alcance a todos los usuarios tanto
internos como externos a la empresa y nos permite crear casos (tickets) que seran

atendidos por el area correspondiente segun la solicitud.

Los usuarios externos (clientes) podran solicitar soporte para productos adquiridos

con la empresa y/o quejas y reclamos.

Los usuarios externos (Invitados) podran solicitar cotizaciones de productos

ofertados por la empresa y un asesor se contactara en el menor tiempo posible.

Los usuarios internos (colaboradores) podran solicitar soporte a nivel interno de
las herramientas de trabajo, realizar solicitudes al area de RH (Recursos

humanos), entre otros.
La herramienta cuenta con dos mdédulos uno de administracién y otro de clientes.

El médulo de administracién nos permite parametrizar la herramienta y llenar los
datos tanto de clientes como agentes, también nos permite llevar una estadistica

de las incidencias reportadas y vistas en reportes.

Los usuarios que se autentiguen en el modulo de administracion tendran

privilegios que el administrador de la herramienta disponga.

El modulo de Clientes permite hacer las respectivas solicitudes que seran
remitidas al area correspondiente segun parametrizacion dispuesta en el médulo

de administracion.

Los modulos antes mencionados nos permiten hacer toda la insercion de data al

sistema y cuenta con formularios para crear, modificar o eliminar registros.

18



5. OBJETIVOS
5.1 Objetivo general
Desarrollar una aplicacion web de mesa de ayuda “ARES” para el control de casos
de soporte y solicitudes para clientes internos y externos en la empresa Linktic
S.AS
5.2 Objetivos especificos

e Desarrollar tecnologias que estén asequibles y sean amigables al usuario.

e Disefiar y maquetar la aplicacion web de acuerdo a la identidad corporativa

y parametros establecidos por la gerencia Linktic.

e Desarrollar modulos de reportes que permitan contralar los tiempos de

respuesta de cada uno de los casos creados en la herramienta.

e Generar trazabilidad en la herramienta que permita identificar las peticiones

de usuarios internos y externos.

e Notificar por correo a los usuarios y agentes de la empresa de los avances

que se dan en cada uno de los casos a través de correo electronico.

e Acortar los tiempos de respuesta para tener el cliente satisfecho.

19



6. MARCO TEORICO

6.1 Control de Ticket

Esta aplicacion realizara un control de casos tanto de soporte y/o solicitudes a las

distintas areas donde se utilizara lenguajes de programacion de cédigo abierto®.

La empresa Linktic haciendo uso de su habilidad como desarrollo de software se
vio en la necesidad de realizar una aplicacion en entorno web que permite hacer el
seguimiento de tickets que los clientes reportan para dar solucion a una
inconsistencia presentada en los productos adquiridos a esta empresa, de igual
manera servira de canal directo de peticiones quejas o reclamos a usuarios que se
encuentren o no registrados, dichas solicitudes seran direccionadas al personal

respectivo.

Estard desarrollada en PHP lenguaje de programaciéon de cddigo abierto del lado
del servidor (back-end)' que se puede incorporar directamente en el lenguaje
HTML? y acceder a los recurso del servidor como bases de datos y archivos
adjuntos. El desarroll6 esta basado en Programacion orientada a objetos por su
recursividad al reutilizar cédigo dentro de la aplicacién, su mantenibilidad por la
facilidad de encontrar problemas dentro del cédigo, y modificabilidad al permitirnos
crear, editar o eliminar nuevos objetos, se basan en la construccion de clases de

objetos.

Del lado del cliente (front-end) se utilizaran lenguajes de programaciéon HTML y

JavaScript por su facil manejo al momento de vincular cédigo del lado del servidor.

L PHP. (s.f.). Manual PHP. Recuperado el 15 de 02 de 2016, de Que puede hacer PHP:
http://php.net/manual/es/intro-whatcando.php

THIBAUD, C. (s.f.). mysql 5 Instalacion Implementacion Administracion Programacion.
Espafa: Ediciones ENI.

2 PHP. (s.f.). Manual PHP. Recuperado el 15 de 02 de 2016, de Que puede hacer PHP:
http://php.net/manual/es/intro-whatcando.php

THIBAUD, C. (s.f.). mysqgl 5 Instalacion Implementacion Administracion Programacion.
Espania: Ediciones ENI.
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En la aplicacion se implementaran hojas de estilo para darle la identidad
corporativa con los colores y logos respectivos tal como los ilustra el manual

corporativo de la compafiia®.

El desarrollo e implementacion de la aplicacion parte de la utilizacion del codigo

osTicket con la estructura para aplicacién de ticket®.

6.2 Arquitectura

Se utilizara la arquitectura cliente servidor donde el cliente envia peticiones al
servidor, las tareas se reparten entre los proveedores de recursos 0 Servicios y
este retorna los datos que se pre visualizan en pantalla que son mostrados a
través de HTML.

g Peticion .

Cliente - Respuesta

Servidor

Figura 1 Modelos Cliente / Servidor

6.3 Base de datos

La base de datos se implementara con un servidor mysql ya que este cuenta con
una licencia open source, debido a su Licencia GNU (General Public License) GPL

se puede descargar, instalar y utilizar libremente sin ninguna aportacion

* Manual Corporativo — Linktic Revisado 30 Marzo de 2015 by Linktic SAS
Documento interno de la compafiia.

* PHP. (s.f.). Manual PHP. Recuperado el 15 de 02 de 2016, de Que puede hacer PHP:
http://php.net/manual/es/intro-whatcando.php

THIBAUD, C. (s.f.). mysql 5 Instalacion Implementacion Administracion Programacion.
Espania: Ediciones ENI.
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econémica’ para la implementaciéon se requiere que la versién del mysgl sea

mayor a 5.0.

6.4 Infraestructura

Se implementarda un Web Server con apache Il ya que también cuenta con una
licencia de open source para todas las plataformas unix, Microsoft y Macintonsh.
“El servidor Apache es desarrollado y mantenido por una comunidad de usuarios
bajo la supervision de la Apache Software Foundation dentro del proyecto HTTP
Server (httpd).”

El servidor apache cuenta como complemento para su funcionamiento PHP en
una versién superior a 5. PHP esta enfocado principalmente a la programaciéon de
scripts del lado del servidor, por lo que se puede hacer cualquier cosa que pueda
hacer otro programa CGI, como recopilar datos de formularios, generar paginas

con contenidos dinamicos, o enviar y recibir cookies.’

®> PHP. (s.f.). Manual PHP. Recuperado el 15 de 02 de 2016, de Que puede hacer PHP:
http://php.net/manual/es/intro-whatcando.php

THIBAUD, C. (s.f.). mysql 5 Instalacion Implementacion Administracion Programacion.
Espafa: Ediciones ENI.

6 Wikipedia, Servidor HTTP Apache. [En linea]. [Consultado el 20 de Febrero de 2016] Disponible
en: https://es.wikipedia.org/wiki/Servidor HTTP_Apache

" PHP, Que puede hacer PHP. [En linea]. [Consultado el 20 de Febrero de 2016] Disponible en:
http://php.net/manual/es/intro-whatcando.php
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7. INGENIERIA DEL PROYECTO

Con el desarrollo e implementacion de la herramienta Web de mesa de ayuda
(ARES) se obtuvieron resultados que con llevaron a un mejoramiento en la
atencion y comunicacion de los usuario tanto internos como externos asi como un
mejoramiento en cada proceso intervenido. Dentro de los resultados mas

significativos se obtuvieron:

- Disminucién de tiempos de respuesta a requerimientos realizados por el
usuario ya que permitié llevar mayor seguimiento a cada solicitud mediante
las alertas programadas establecidas que serdn enviadas por correo

electrénico.

- Generaciéon de informes gerenciales con estadisticas de tiempos de
respuesta y ejecucion de atencion a los tickets interpuestos por cliente y

tipo de soporte.

Planificacion de tareas:

- Plan de trabajo.

- Estudio y analisis.

- Disefio, desarrollo e implementacion.
- Pruebas y correccién de errores.

- Documentacion.

- Preparacion del personal.

- Puesta en produccion.

- Solucién de preguntas

23



7.1 Descripcion de la situacion actual

Las condiciones y situaciones previas a la generacion del requerimiento del
desarrollo e implementacion de la herramienta Web de mesa de ayuda (ARES)
indicaban un alto porcentaje de quejas frente a los requerimientos sin atender, ya
gue no se contaba con una trazabilidad de los casos hasta su respuesta final
debido a la falta de control, seguimiento y asignacion frente a diversos casos que

en ocasiones no eran leidos o remitidos a la persona asignada.

7.2  Requerimientos de la informacion.

FUNCIONALES

Consultas e informes

Requerimiento Descripcion
R1 Maodulo de Panel de administracion.
R2 Médulo Panel de agente.
R3 Alertas del sistema.
R4 Maodulo de clientes.
R5 Modulo Preferencias

Tabla 1Tabla de requerimientos
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R1. Formato Requerimiento de Software

R1. M6dulo de Panel de administracion

[] Reporte de problemas

X Nuevo requerimiento

[ ] Preguntas sobre el software
Fecha 15 de Febrero de 2016
Empresa Linktic S.A.S
Actividad Sistema de tickets
Ciudad Bogota
Teléfono 3112557803
Asesor Gerardo Forero Herrera
Diligenciado por | Gerardo Forero Herrera

Gerardo Forero Herrera | Desarrollador gerardo.forero@linktic.com
Anahstg d_e Gerardo Forero Herrera
Requerimientos
Desarrollador Gerardo Forero Herrera
Analista de Pruebas Gerardo Forero Herrera.
Usuario final Linktic S.A.S
Parte 1 — Modulo de administracion
Modulo Administracion Version actual SW | V. 2016
Version S.O. Todos los S.O Version motor BD | MYSOL
Descripcion Médulo de Panel de administracion.
Detalles especificos | El modulo permite capturar todos los datos de
en este médulo administracion del sistema y usuarios.
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1.1) Descripcion detallada de la solicitud:

Elaborar médulo de administracion del sistema que permite realizar la captura
de la informacién que parametriza el sistema y los datos del usuario.

2) Objetivos

2.1) El modulo permite capturar toda la informacioén suministrada al sistema.

2.2) El modulo permite capturar los usuarios agentes

2.3) El modulo permite capturar empresas registradas (Clientes), datos de

cliente asociado a la empresa.

2.5) El modulo permite mostrar reporte de los ticket que se encuentran

generados en el sistema.

2.6) El modulo permite listar todos los casos que se encuentran en el sistema.

3) Caracteristicas Generales

Caracteristicas

Cumplimiento

3.1) Modulo de Configuracion de sistema. Obligatorio

3.2) Debe ser parametrizable teniendo en cuenta los Obligatori
requerimientos futuros y que este se pueda \gatorio
cambiar en cualquier momento.

3.3) Debe generar reportes de los casos abiertos, Obligatorio
cerrados y vencidos.

4) Permitir crear perfil r n | sistema. . :
3.4) Permitir crear perfiles para agentes del sistema Obligatorio

4) Plataforma Tecnologica

Plataformas

Cumplimiento

4.1) El modulo debe ser de tecnologia abierta,
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ejecutandose en cualquier servidor php. Obligatorio
4.2) Debe tener la posibilidad de ingresar desde Obligatori

cualquier navegador. \gatorio
4.3) El modulo puede ejecutarse sobre cualquiera de Obligatorio

los sistemas operativos Linux, Unix, Solaris y/o
Windows.

5) Requerimientos de la aplicacion

Requerimiento

Cumplimiento

5.1) Permitir al usuario autenticarse con Unico

usuario y contrasefia para navegar por la Obligatorio
aplicacion en el modulo de configuracion.
5.2) Crear agentes del sistema y clientes. Obligatorio
5.3) Capturar toda la informacion de configuracién del
sistema para acceso de base de datos, Obligatorio
configuracion smtp, zona horaria, usuario
administrador, agentes y clientes.
5.4) Ingresar datos de las empresas que se , ,
asociarian a los clientes. Obligatorio
5.5) Exporta lista de usuarios a Excel. Obligatorio
5.6) Listar los tickets en tablas y distinguirlos por . .
distinto de acuerdo a su estado. Obligatorio
5.7) Sacar reporte de cuantos casos de soporte hay . ,
por cada usuario y areas. Obligatorio
5.8) Mostrar total de casos que se encuentran en Obligatori
cada uno de sus estados. 'gatorio
5.9) Mostrar el estado de los tickets (Abiertos, Obligatori
cerrados y vencidos). Igatorio
5.10) Sacar reporte de cuantos casos de soporte ha . :
) P P y Obligatorio

por cada empresa en el lapso de una fecha
especifica.

5.11) Los usuario tienen que pasar por un registro
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para que al momento de ingresar a la aplicacion
y poner casos se tengan que autenticar para

tener mas seguridad en la aplicacion, dejar una Obligatorio
sesion para que usuarios invitados con el fin de
realizar consultas, sugerencias, y/o
cotizaciones.

5.12) Se debe tener parametrizacion de Alertas y Obligatorio
notificaciones para todos los casos del sistema.

5.13) Capturar plantillas para envié de notificaciones Obligatorio
y alertas.

5.14) Base de conocimientos. Opcional

Tabla 2 Requerimiento R1
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R2. Formato Requerimiento de Software

R2. M6dulo Panel de agente
.~ Tipoderequerimiento ]

[] Reporte de problemas

X Nuevo requerimiento

[ ] Preguntas sobre el software
Fecha 22 de Febrero de 2016
Empresa Linktic S.A.S
Actividad Sistema de tickets
Ciudad Bogota
Teléfono 3112557803
Asesor Gerardo Forero Herrera
Diligenciado por | Gerardo Forero Herrera

Gerardo Forero Herrera | Desarrollador gerardo.forero@linktic.com
Anahstg d_e Gerardo Forero Herrera
Requerimientos
Desarrollador Gerardo Forero Herrera
Analista de Pruebas Gerardo Forero Herrera.
Usuario final Linktic S.A.S
Parte 1 — Modulo de administracion
Médulo Agente Version actual SW | V. 2016
Version S.O. Todos los S.O Version motor BD | MYSOL
Descripcion Mdédulo Panel de agente.
Detalles especificos | El modulo permite visualizar la lista de los casos
en este médulo reportados, sus estados y registro de usuarios.
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1.1) Descripcion detallada de la solicitud:

Moédulo de administracion con panel de agente que permite hacer el
respectivo seguimiento de los casos y darles respuesta oportuna, permitir ver
la lista de los usuarios.

2) Objetivos

2.1) Revisar el estado en el que se encuentran los casos.
2.2) Saber que agentes estan registrado en el sistema.
2.3) Tener estadisticas de los casos

2.4) El modulo permite mostrar reporte de los ticket que se encuentran
generados en el sistema.

3) Caracteristicas Generales

Caracteristicas Cumplimiento
3.1) Ser modular y compatibilizar con el resto de . .
médulos. Obligatorio
3.2. Debe ser parametrizable teniendo en cuenta los Obligatorio
requerimientos futuros y que este se pueda
cambiar en cualquier momento.
3.3) Listar todos los casos que se tiene asignados. Obligatorio
4) Plataforma Tecnolégica
Plataformas Cumplimiento
4.1) El modulo debe ser de tecnologia abierta, Obligatori
ejecutandose en cualquier servidor php. 'gatorio
4.2) Debe tener la posibilidad de ingresar desde Obligatori
cualquier navegador. 'gatorio
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4.3) El modulo puede ejecutarse sobre cualquiera de
los sistemas operativos Linux, Unix, Solaris y/o
Windows.

Obligatorio

5) Requerimientos de la aplicacion

Requerimiento

Cumplimiento

5.1) Permitir al usuario autenticarse con Unico

usuario y contrasefia para navegar por la Obligatorio
aplicacion en el modulo de configuracion.
5.2) El modulo debe permitir ver en lista todos los Obligatorio
casos asignados al agente autenticado y por
separado en cuatro estados (abiertos, cerrados,
vencidos revisados).
5.3) Permitir ver reporte de los casos asignados en la
empresa filtrado por fechas. Obligatorio
5.4) Listar y crear usuarios en el sistema. Obligatorio
5.5) Exporta lista de usuarios a Excel. Obligatorio
5.6) Visualizacion Dinamica del estado del ticket los Obligatori
cuales se identifican con un color. 'gatorio
- Rojo (Ticket Vencido).
- Amarillo (Proximo a vencer - 12 horas a
vencer).
- Azul (Ticket puesto en revision).
- Gris (Ticket Cerrado).
5.7) Mostrar total de casos que se encuentran en Obligatori
cada uno de sus estados. gatorio
5.8) Mostrar el estado de los tickets (Abiertos, Obligatori
cerrados y vencidos). 'gatorio
5.9) Base de conocimientos. Opcional

Tabla 3 Requerimiento R2
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R3. Formato Requerimiento de Software

R3. Alertas del sistema.

[] Reporte de problemas

X Nuevo requerimiento

[ ] Preguntas sobre el software
Fecha 29 de Febrero de 2016
Empresa Linktic S.A.S
Actividad Sistema de tickets
Ciudad Bogota
Teléfono 3112557803
Asesor Gerardo Forero Herrera
Diligenciado por | Gerardo Forero Herrera

Gerardo Forero Herrera | Desarrollador gerardo.forero@linktic.com
Anahstg d_e Gerardo Forero Herrera
Requerimientos
Desarrollador Gerardo Forero Herrera
Analista de Pruebas Gerardo Forero Herrera.
Usuario final Linktic S.A.S

Parte 1 — Modulo de administraciéon
Moédulo Administracion Version actual SW | V. 2016
Version S.O. Todos los S.O Version motor BD | MYSOL
Descripcion Alertas del sistema.
Detalles especificos | Permite configurar las plantillas que seran enviadas con
en este médulo las alertas a los usuarios.
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1.1) Descripcion detallada de la solicitud:

Elaborar formulario que permite modificar las plantillas de las alertas desde el

modulo de administracion

2) Objetivos

2.1) Crear plantillas de correo en HTML.

2.2) Utilizar la identidad corporativa para el envio de mensajes

2.3) Hacer que el cliente se sienta atendido y escuchado por medio de un

mensaje

3) Caracteristicas Generales

Caracteristicas

Cumplimiento

3.1) Modulo de Configuracion de sistema.

Obligatorio

3.2) Deben ser Modificables por cédigo o base de
datos.

Obligatorio

4) Plataforma Tecnologica

Plataformas

Cumplimiento

4.1) El modulo debe ser de tecnologia abierta,

los sistemas operativos Linux, Unix, Solaris y/o
Windows.

ejecutandose en cualquier servidor php. Obligatorio
4.2) Debe tener la posibilidad de leerse desde Obligatori

cualquier navegador. 'gatorio
4.3) El modulo puede ejecutarse sobre cualquiera de Obligatorio
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5) Requerimientos de la aplicacion

Requerimiento

Cumplimiento

5.1) Utilizar la identidad corporativa para envio de

COITe0s. Obligatorio
5.2) Crear plantilas en HTML para ser enviadas Obligatorio
desde el servidor php
5.3) permitir modificar las plantillas desde sistema y/o
base de datos Obligatorio
Tabla 4 Requerimiento R3
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R4. Formato Requerimiento de Software

R4. Mdédulo de clientes

[ 1 | Reporte de problemas

X Nuevo requerimiento

[] Preguntas sobre el software

.~ DatosBé&sicos |

Fecha 7 de Marzo de 2016
Empresa Linktic S.A.S
Actividad Sistema de tickets
Ciudad Bogota
Teléfono 3112557803
Asesor Gerardo Forero Herrera
Diligenciado por | Gerardo Forero Herrera

Gerardo Forero Herrera Desarrollador gerardo.forero@linktic.com

Anallstg d_e Gerardo Forero Herrera
Requerimientos
Desarrollador Gerardo Forero Herrera
Analista de Pruebas Gerardo Forero Herrera.
Usuario final Linktic S.A.S
Parte 1 — Modulo Panel agente
Médulo Clientes Version actual SW | V. 2016
Version S.O. Todos los S.O Version motor BD | MYSOL
. Permite a los clientes crear y hacer el respectivo
Descripcion o
seguimiento de los casos reportados.
Detalles especificos | Crear, editar y eliminar tickets en el sistema.
en este médulo
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1.1) Descripcion detallada de la solicitud:

Modulo donde los usuarios pueden hacer sus respectivas solicitudes.

2) Objetivos

2.1) Permitir hacer el respectivo seguimiento a los casos reportados.

3) Caracteristicas Generales

Caracteristicas

Cumplimiento

3.1) Modulo integrado a la herramienta para

administracion de casos por parte del cliente. Obligatorio
3.2) Debe ser parametrizable teniendo en cuenta los . .
L Obligatorio
requerimientos futuros y que este se pueda
cambiar en cualguier momento.
3.3) Modulo para contacto entre el cliente la . .
) P y Obligatorio

compainia.

4) Plataforma Tecnologica

Plataformas

Cumplimiento

4.1) El modulo debe ser de tecnologia abierta,
ejecutandose en cualquier servidor php.

Obligatorio
4.2) Debe tener la posibilidad de ejecutar su base de Obligatori
datos en una plataforma de almacenamiento Igatorio
MYSQL.
4.3) El modulo puede ejecutarse sobre cualquiera de Obligatorio

los sistemas operativos Linux, Unix, Solaris y/o
windows.
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5) Requerimientos de la aplicacion

Requerimiento

Cumplimiento

5.1) Permitir a usuarios Invitados crear incidencias,
hacer solicitudes al area comercial y poner

. Obligatorio

guejas y reclamos

5.2) Permitir al usuario registrado y autenticado crear
casos personalizados desde la herramienta con Obligatorio
temas de ayuda personalizados en la
herramienta de acuerdo a la empresa que
pertenezca.

5.3) Permitir al usuario registrado y autenticado hacer Obligatorio
el respectivo seguimiento de los casos.

5.4) Visualizar en una lista todos los casos que ha Obligatorio
solicitado.

5.5) Busqueda de casos por palabras clave Obligatorio

Tabla 5 Requerimiento R4
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R5. Formato Requerimiento de Software

R5. Modulo Preferencias

[ 1 | Reporte de problemas

X Nuevo requerimiento

[] Preguntas sobre el software

.~ DatosBé&sicos |

Fecha 14 de Marzo de 2016
Empresa Linktic S.A.S
Actividad Sistema de tickets
Ciudad Bogota
Teléfono 3112557803
Asesor Gerardo Forero Herrera
Diligenciado por | Gerardo Forero Herrera

Gerardo Forero Herrera Desarrollador gerardo.forero@linktic.com

Anallstg d_e Gerardo Forero Herrera
Requerimientos
Desarrollador Gerardo Forero Herrera
Analista de Pruebas Gerardo Forero Herrera.
Usuario final Linktic S.A.S

Parte 1 — Modulo Panel agente
Modulo Administracion Version actual SW | V. 2016
Version S.O. Todos los S.O Version motor BD | MYSOL
Descripcion Configuracion personalizada de cada perfil.
Detalles especificos | Permite a los agentes registrados cambiar sus datos
en este médulo personales.
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1.1) Descripcion detallada de la solicitud:

Elaborar modulo donde los usuarios agentes del

sistema permitan

autenticarse para cambiar los datos del con los que se encuentran registrado

en el sistema.

2) Objetivos

2.1) Modificar Datos del agente registrado.

3) Caracteristicas Generales

Caracteristicas

Cumplimiento

3.1) Modulo integrado a la herramienta para

administracion de personalizada de los agentes. Obligatorio
3.2) Debe ser parametrizable teniendo en cuenta los . .
L Obligatorio
requerimientos futuros y que este se pueda
cambiar en cualguier momento.
3.3) Poner en contacto entre todos los agentes de , ,
Obligatorio

sistema.

4) Plataforma Tecnologica

Plataformas

Cumplimiento

4.1) El modulo debe ser de tecnologia abierta,
ejecutandose en cualquier servidor php.

Obligatorio
4.2) Debe tener la posibilidad de ejecutar su base de Obligatori
datos en una plataforma de almacenamiento 'gatorio
MYSQL.
4.3) El modulo puede ejecutarse sobre cualquiera de Obligatorio

los sistemas operativos Linux, Unix, Solaris y/o
windows.
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5) Requerimientos de la aplicacion

Requerimiento

Cumplimiento

5.1) permitir hacer la respectiva actualizacién del
agente que se encuentra autenticado

Obligatorio

5.2) Crear formulario para actualizar la informacion.

Obligatorio

Tabla 6 Requerimiento R5
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7.2 Modelamiento del sistema

7.2.1 Metodologia

Figura 2 Diagrama WBS

Metodologia Extrema o XP.

PLANIFICACION

CODIFICACON

N\
V4

Figura 3 Fases de la metodologia

Para la eleccion se tuvo en cuenta los conocimientos de la metodologia extrema”
Metodologia XP para agilizar el desarrollo e implementacion y facilitar el
mantenimiento para que con cierta planificacion, disefio, codificacion y pruebas se

pueda decidir agilizar el desarrollo e implementacién basados en prueba y error.
El grupo de trabajo liderado por el director de Tl avalo cada uno de los

requerimientos levantados con los lideres que hacen parte de cada una de las
areas que requieren la solucion del desarrollo de la aplicacion.
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Para llevar a cabo el proyecto se siguieron cada una de las fases de la

metodologia Xp.

Planeacion:

En esta fase, se realiz6 una primera reuniéon con los lideres, donde se pudo
observar la necesidad de hacer una herramienta de soporte y la busqueda de los
documentos incluida en ella. Ademas se hizo la revision de material bibliografico y
publicaciones en internet que pudieran dar claridad a las necesidades del cliente, y

al proceso de desarrollo de software que se llevaria a cabo.

Con la informacion obtenida, y habiendo seleccionado la “metodologia XP” como
metodologia de desarrollo, se procedio a realizar reuniones con los funcionarios,
las cuales tuvieron como resultado las historias de usuario que permitieron obtener
los requerimientos del sistema, se recopilo toda la informacion necesaria para asi
escoger el lenguaje a utilizar, se estimaron los tiempos en los que el proyecto se
desarrollara desde el levantamiento de requerimientos pasando por disefio,
desarrollo y pruebas para entregar un producto a satisfaccién del cliente.

Durante las reuniones con los lideres, se establecieron las historias de usuario Y
levantamiento de requerimientos, a las cuales se les asigna un numero y un
nombre acorde con el requerimiento a implantar. EIl usuario asigna la prioridad en
el sistema, el riesgo y dificultad son asignadas por el programador y por ultimo se

le asigna un numero de iteracién a resolver.

42



Historia De Usuario

No. Usuario:
Nombre historia:
Prioridad en | Riesgo: Dificultad: Iteracion:

negocio:

Baja / Media / Alta

Baja / Media / Alta

Descripcion:

Observaciones:

Historia de usuario.

Disefio:

La maquetacion fue encargada por el area de Disefio donde ilustraron la manera como se

debia a llevar a cabo la parte visual de la herramienta de manera facil y rapida el cual

cuenta con la entidad corporativa.

Esta herramienta fue disefiada a partir de los requerimientos obtenidos en cada una de

las reuniones propuestas en la etapa de planeacion.

Esta etapa estara presente durante todo el desarrollo que cualquier cambio se ara de una

forma facil y rapida.
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Figura 4 Maquetacion de la parte grafica del inicio.
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Figura 5 Ventana de ingreso de los Clientes.
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* Bienvenido, Juan. | Panel de agente | Mis Preferencias | Salir

I LS
Panel de Control Configuracién Administrar Emails Agentes
Temas de ayuda Filtros de Tickets Planes SLA @ Claves API Paginas  [% Formularios  [5] Listas & Plugins
Temas de ayuda

Afiadir nuevo tema de ayuda
Informacion sobre Tema de Ay| BIOMETRICO 4-72

Tema: e e
. CUENTAS INTERNACIONALES
Estado: default
Tipo: FIGURAZIONE
po: LAWYERS ENTERPRISE
Tema principal LINKTIC v
MUJER BALANCE

Nuevas opciones de Ticket PROJECT 472
Formulario personalizado: | PROJECT LINKTIC
PROJECT SURED
Departamento: TELEMEDICINA

Empresa:

Estado
Privitst
Plan ANS: | — Departamente por defecto —
Pagina de agradecimiente:
Asignar automaticamente a:
Respuesta automatica: () Desactivar nuevo Ticket de respuesta automatica
Formato Numero de Ticket: @ Sistema predeterminado - Perscnalizado

“

(Empresa) *

Notas internas: se liberal, son intemos.
P (LS

PanoldeControl  Configuracion  Administrar Emails Agentes
Temas de ayuda (i Fitos de Tickets [y Plones SLA @ Claves API (3 Paginas (3 Fomulanos [ Listas @ Pugins

Lista personalizada Empresa
+ Definicidn S Articulos * Propisdades

Mostranda 1 - 12 de 12 elemenios de fa lsta

Valor Abrey. — sbveviaturas y tal Deshabilisdo  Eliminar
BIOMETRICO 472 | | Frogiedades [
cu & Propedades.
CUENTAS INTERNACIONALES  Progiwonoes

etauit @ Progucuons
FIGURAZIONE @ Propeasoes
LAWYERS ENTERPRISE @ Propesaces.

LIKKTIC @ fropecsses

MUJER BALANCE @ Propecaces
PROJECT 472 @ Prognonoes
PROJECT LINKTIC @ Progiecaons
PROJECT SURED. @ Propeasces
TELEMEDICINA @ Propesaces.

Figura 6 Formularios internos.

—
«

Datos del Ticket

Por favor, Escribe una breve d

uevo ticket

Figura 7 Formulario»dre» n
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@42 21Novi153:27 pm

ondel  Freddy Pofiares = TEZEMEDICINA Baja David Ricardo Gutiémez ~ 12/Dec/15 1127 am 25Nov/153 ~

o
e
( b

Freddy Pomares - TELEMEDICINA Baja David Ricardo Gutiérez ~ 07/Dec/15 230 pm 17iNox/15 2

@413 16/Novi156:30pm Nuev
& port

Q425 20Nov/15 11:29am Andrés Amaya LINKTIC Normal Juan Tellez 04/Dec/15 1:00 pm

F427  20Nov/159.19am Elis Daza LINKTIC Normal David Ricardo Gutiérez  O4/Dec/15 1.00 pm

450  02Dec/15 1031 am Andrés Amaya LINKTIC Normal Juan Tellez 04/Dec/15 1031 am 02/Dec/15 1

F434  2UNov/15 1147 am n  Claudia Bemal PROJECT SURED Baja Gerardo Forero Hemera  O4/Dec/15 7.00 am

48 01/Dec/15557 pm Eugenia Ocampo MUJER BALANCE ~ Nomal David Ricardo Gutiémez ~ 03Dec/15 5:57 pm 02/Dec/153

[ S
040 mﬂﬁ.i&aw Juan Carlos Jimenez Normal Juan Tellez | 03Dec/15 100 pm
Estabilizador
de
~ma

Figura 8 Reporte de ticket distinguidos por color.

Codificacion:

La codificacién es un proceso que se realiz6 en paralelo con el disefio ya que esta sujeta
a cambios y observaciones que permite la metodologia xp.

Esta codificacion se realiz6 en cliente siempre presente para que nos despeje dudas en la
funcionabilidad de la herramienta y agiliza el desarrollo para garantizar que lo

implementado cumple con las necesidades planteadas en los requerimientos.

En la etapa de desarrollo se tuvieron en cuenta los principios de la metodologia XP

- Simplicidad: Desarrollar solo el sistema que realmente se necesite.

- Feedback: Desarrollo por partes con entregas y pruebas frecuentes para detectar
problemas.

- Decisién: Toma de decisiones, solucién de inconsistencias, mejoras del cadigo
tras el feedback.

- Comunicacion: Comunicaciéon directa con los lideres que solicitaron los

requerimientos.

Pruebas:
Temiendo en cuenta la metodologia seleccionada, esta etapa es muy importante ya que

como el desarrollador ara sus propias pruebas.

Pruebas unitarias. Estas pruebas se le aplican a todos los métodos de las clases que se
encuentran en el codigo de desarrollo con el fin de garantizar cada uno de los modulos y

tener una integracion exitosa.
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Son realizadas por el desarrollador asignado de modo que tanto su implementacion y
desarrollo se lleve el menor tiempo posible.

Pruebas de aceptacion.

Estas pruebas funcionales o de aceptacion son realizadas y supervisadas por el lider de
cada una de las &reas que fueron participes de los requerimientos y se realizaran paso a
paso segun lo descrito en cada uno de los documentos, si salen cambios y/o errores el
desarrollador sepa de primera mano las fallas u observaciones que las pruebas estén

arrojando.

Para que un requerimiento se considere aprobado debera pasar todas las pruebas de

aceptacion elaboradas para dicho requerimiento.

Cuando se encuentra un error debe guardarse la evidencia antes de esta forma tanto el
cliente (Lider de cada requerimiento) lograra tener completamente claro cuél fue y donde
se encontraba el mismo como el desarrollador podra enfocar y dar solucion rapidamente,

por otro lado evitara volver cometerlo.

Si el error fue encontrado por el cliente y este fue aceptado en las pruebas de aceptacion
el desarrollador podré realizar pruebas unitarias nuevamente para asi determinar donde

se encuentra el erro y darle solucion

7.3  Descripcion del sistema

Esta aplicacion es un sistema web de ticket para usuarios finales tanto internos como
externos que requieran la comunicaciéon directa con las areas que hacen parte de cada

uno de los proyectos.

Los usuarios tienen la posibilidad por medio de esta aplicacion solicitar soporte técnico,
documentos, establecer peticiones, quejas o0 reclamos. Para acceder a esto en la
herramienta se puede ingresar con un usuario y contrasefia que lo identifica como cliente

registrado.

Si él usuario no esta registrado en el sistema puede ingresar como invitado teniendo
acceso a solicitud de cotizacion con el area de ventas y peticiones quejas o reclamos con

el area de calidad.
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“ARES” es una herramienta amigable de facil manejo para los usuarios que permitira
hacer el respectivo seguimiento de los casos puestos por los clientes.
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8. EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO

Luego de del andlisis de la situacién se concluye que todo proyecto tiene como
objetivo la rentabilidad y el beneficio a quien lo solicita y es elaborada sobre la

marcha del proyecto.

8.1. Riesgo en fase de analisis

e Mala redaccion en los requerimientos que no sean entendibles por el
desarrollador.
e La utilizacidon de nuevas tecnologias para la implementacion del desarrollo

de la aplicacion.

8.2. Riesgo en fase de disefio

e La Fase de Disefio es fundamental para llevar a buen término el proyecto,
esta etapa y se toma el riesgo de cambiar la identidad corporativa dejando
el trabajo obsoleto.

e Los requerimientos no estén completos y la informacion suministrada no

sea suficiente para tener un disefio a satisfaccion.

8.3. Riesgo en fase de codificacion

e Documentacién incompleta que no permita avanzar el desarrollo.

e Se corre el riesgo que se adiciones nuevos modulos que no estarian
contemplados en los requerimientos iniciales y este no sea compatible con
los que se tiene y se tenga que hacer modificaciones a los ya existentes.

e Requerimientos mal redactados que no sean entendibles por el

desarrollador.
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¢ Que no haya presencia de los lideres quienes hicieron los requerimientos
para suplir cualquier duda al desarrollador generando retrasos en el
desarrollo.

8.4. Riesgo en fase de pruebas

¢ Que la plataforma este inestable y no responda correctamente la aplicacion.
¢ Que la base de datos no haya quedado correctamente relacionada y los
e datos no se muestren correctamente.

8.5. Riesgo en fase de implementacion

¢ Incompatibilidad de navegadores para el correcto funcionamiento.
e La conexiona internet o red interna es de vital importancia para no perder
conexion desde el cliente al servidor y haya perdida de datos.

¢ Incompatibilidad de tecnologias (Nuevas).
8.6. Riesgo en fase de mantenimiento

e Tiempo de inactividad de la aplicacion dejando de recibir casos.
¢ Que se modifique cddigo y esto afecte alguna otra parte de la aplicacion.

e Retrasos en el seguimiento de casos afectando los niveles de servicio.
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9. PRESUPUESTO DETALLADO

En este apartado referenciaremos los costos tanto del desarrollo como la
implementacion

9.1. Costo de infraestructura fisica

El costo de la infraestructura para el aplicativo Web.
Hosting $ 400.000= Anual
Dominio $ 150.000= Anual
Mano de obra $ 2°000.000= Anual

Total Costo infraestructura $ 2'550.000= Afo.

9.2. Costo total del proyecto

El costo del proyecto se calcul6é con herramienta ProjectLibre con base al sueldo
devengado por cada uno de los colaboradores con una participacion de 2 horas
diarias durante el proceso.
En el proyecto participaron los siguientes actores

- Director TI

- Desarrollador.

- Lideres (Soporte, Recursos Humanos, Comercial y calidad)

- Diseflador

Los calculos de este proyecto se hicieron sobre el salario de cada uno de los
colaboradores y se calcularon por hora, teniendo en cuenta que al proyecto se le
dedicaron dos horas diarias.

Costo por Colaborador:

- Director Tecnologia: $975.000

- Desarrollador: $ 2’530.000

- Lideres (Calidad, RH, Comercial)  $ 125.000 C/U
- Lider de Soporte $ 500.000

- Disefador $ 460.000
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El costo total del proyecto $ 4’840.000 teniendo en cuenta que fue un proyecto de

aprendizaje con una intensidad de 2 horas diarias

A continuacion se muestran las imagenes que sacamos del software de proyecto.

Director de tecnologia TI Desarrollador Lider Calidad Lider Recursos Humanos Lider Soporte Lider Comercial
Costo  5975000,00 Costo  52530000.00 Costo 5125000,00 Costo 512500000 Costo 550000000 Costo 512500000
Presu... 30,00 Presu... 30.00 Presu... 30,00 Fresu... 30.00 FPresu... $0.00 Presu. $0.00
REQUERIMIENTOS
Costo $1450000,00
Presu
Definicién del proyecto Objetivos generales y es... Planificacion del proyecto Entrevistas Lideres Levantamiento de infor.. ‘Analisis de requerimien...
Costo $225000.00 Costo $187500.00 Costo $187500.00 Coste $115000.00 Casto 3560000.00 Custe $302500.00
Presu. Presu... Presu. Presu... Presu. Presu...
Coto $4840000,00
FASE DE DISENO
Costo  $460000.00
Premn
DISENO
Costo 546000000
Prem
Estudio de factivilidad Menus Pantallas de captura Informes Seleccionar la platafor...
Casto $187500.00 Costo $115000.00 Costo $115000,00 Costo $115000,00 Casto $115000.00
Presu. Presu.... Presu. Presu... Presu.
FASE DE CODIFICACL..
Costo $1380000.00
Presn
DESARROLLO
Costo 51380000,00
Presu
Implementacion y desar... Establecer la entrada de ... Establecer la salida de L.. Repotes de salida Documentacion de la im... Validacién de la inform...
Coto $450000,00 Costo 5230000,00 Costo 523000000 Coto $115000,00 Costo $230000,00 Costo 512500000
Presu... Presu. Presu. Presu... Presu. Presu.
FASE DE PRUEBA
Costo 5835000,00
Presn
PRUEBAS
Costo 5835000,00
Presu.
Validacion de Ia inform... Prucbas Unitarias Revisar modelos y clases
Casto $125000.00 Casto 3430000.00 Costo 3230000.00
Presu. Presu. Presu.

Figura 10 Diagrama WBS
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10.BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION
10.1. Operacionales

e Mejores resultados de la empresa en cuanto a desempefio, integracion con
cliente, deteccion de fallas, y pronta respuesta.
e Ser competitivos en el mercado con una herramienta funcional que cumpla

las expectativas de los clientes.

10.2. De gestion

e Reduccion de tiempos de respuesta hacia los clientes y prontas soluciones.

e La visualizacion en tiempo real de estadistica de casos reportados

10.3. Estratégicos

e Atraer clientes con el beneficio de que todo lo reportado tendra respuesta
en el menor tiempo posible ya que la peticién va directo a la persona
asociada.

e Retorno de la inversion con la atraccion de nuevos clientes.

e La satisfaccion de cliente siempre serd muy importante para la compafiia ya
que esto no atraera a nuevos.

e Llegar directamente al cliente a través de la plataforma Web por conexién a

internet.

10.4. De infraestructura

e Automatizacion de la integracion del cliente con la compafiia Linktic

10.5. De IT

- Ladireccion de tecnologia optimiza los recursos humanos para suplir otras
necesidades que hagan un crecimiento mayor de la compafiia. Hacer uso
de las tecnologias para satisfaccion del cliente y tener mas productos para
ser competitivos en el mercado
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El cronograma esta basado en el tiempo de la practica universitaria la cual se

11 CRONOGRAMA

cumplieron 280 horas dedicandole 2 horas por dia en los dias habiles.

En las siguientes graficas Muestro el cronograma del dia a dia demostrando los

tiempos de ejecucion.

MNombres del Recurso iEEZ

@ MNombre Duracion Inicio Terminado Predecesores:
1 DISERC 156 days |15/01/16 08:00 AM 19/08/M16 10:00 AM
2 FASE DE ANALISIS 51 days [15/01/16 08:00 AM 25/03M16 10:00 AM
3 PLANIFICACION 21 days [15/01/16 08:00 AM 12/02M16 10:00 AM
4 Definicion del proyecio 6 days [ 15/01/18 03-00 AM 22/0116 10:00 AM Director de tecnologia Tl
5 Objetivos generales y esp... 5 days (25001718 03:00 AM 28/01/16 10:00 AM 4 Director de tecnologia Tl
[] Planificacion del proyecto 5 days 1702718 03:00 AM 5/02/16 10:00 AM 5 Director de tecnologia Tl
T Entrevistas Liderss 5 days |8/0:2/16 03:00 AM 12402116 10:00 AM i} Desarollador
8 REQUERIMIENTOS 30 days [15/02/16 08:00 AM 25/03M16 10:00 AM 37
2 Levantamiento de informa.._ 20 days | 15/02/18 08:00 AM 11/03/16 10:00 AM T DesarrolladerLider Calidad:...
10 Analisis de requerimientos 5 days [ 14/02118 03-00 AM 13/03/16 10:00 AM 2 Director de tecnologia T;De...
1 Estudic de factivilidad 5 days [21/0218 03:00 AM 25/03/16 10:00 AM 10 Director de tecnologia Tl
12 FASE DE DISEROD 20 days (2B/03/16 08:00 AM 22/04M& 10:00 AM 2:8;14
13 DISERD 20 days (2B/03/16 08:00 AM 22/04M6 10:00 AM
14 Maguetacion y vistas 5 days [ 28/02118 03-:00 AM 1/D4/16 10:00 AM 1 Disefiador
15 Menus 5 days [4/04/18 03:00 AM B/D4/16 10:00 AM 14 Disefiador
16 Pantallas de captura 5 days | 11/04/18 03-00 AM 15/04/16 10:00 AM i5 Disefiador
17 Infarmes 5 days | 18/04/18 03:00 AM 22/D4/16 10:00 AM 16 Disafiador
18 FASE DE CODIFICACION 60 days (25/04/16 08:00 AM 15/07M1& 10:00 AM 1247
1| DESARROLLO 60 days (25/04/16 08:00 AM 15/07M16 10:00 AM
20 Seleccionar la plataforma d.... 5 days | 25/04/18 03-00 AM 20/D4/16 10:00 AM Desarmollador
21 implementacion y desamoll... | 20 days | 270518 03:00 AM 27/05/16 10:00 AM i Desarollador
22 Establecer la entrada de la... 10 days | 20/05/18 03-:00 AM 10/06/16 10:00 AM pd ) Desarollador
23 Establecer |3 salida delain... 10 days | 12/06/18 03:00 AM 24/D6/16 10:00 AM 2 Desarollador
24 Repoles de salida 5 days | 27/06/18 03:00 AM 1/07/16 10:00 AM 23 Desarmollador
25 Documentacion de la imple.. 10 days | 4/07/18 03:00 AM 15/07/16 10:00 AM 24 Desarollador
28 FASE DE PRUEBA 25 days [18/07/16 08:00 AM 19/08M& 10:00 AM 18:25
i) PRUEBAS 235 days [18/07/16 08:00 AM 19/08/M16 10:00 AM
28 Validacién de la informacion 5 days | 18/07/18 03:00 AM 2200716 10:00 AM 25 Lider Soporie
28 Pruebas Unitarias 10 days | 25/07/18 03:00 AM 5/DB/16 10:00 AM 28 DesarmolladorLider Soporte
30 Revisar modelos y clases 10 days | E/0&/18 08:-00 AM 19/08/16 10:00 AM = Desarmollador

ARES - paginai

Figura 11 Actividades del proyecto.
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[feb 2016 [mear 2018 abr 2015 [may 2016 Jiun 2018 fiud 2016 |ago 2016
[Tzs Jot Jos Ti5 Je2 Po Jor o4 21 28 Jod T4 T2 [es oo Joo 16 [23 Teo Joe [i2 oo Jor e [0 [ie Bs Jor [oa [is

sep 2018
22 [20 12

——

rector de tecnologia TT

fecnologia TT
r de tecnologia TI
[Desarrollader

[Director de tecmologia TT

esarrolladgr;Lider Calidad;Lider Recursos Humanos; Lider Soporte;Lider Comercial
i r de tecnologia T Desarrolladar

v

qr
Desarrolador
| ———
ider Soporte
esarrollador;Lider Soporte
Desarrollader
ARES -pagina?
Figura 12 Gantt del proyecto

ARES FASE DE ANALISIS FLANTFICACTON Definicién del proyecto
Durscisn 196 days Durscion 31 days Durscion 21 days Durscion § days |
Tuicie IOL/16 D800 AM Imicie 150116 08:-00 AM Inicia 150116 0300 AM Inicie 1501/16 08-00 AM
Termin... 190816 10-00 AM Termin... 2503/16 10-:00 AM Termim... 120216 10-:00 AM L

Duracion &0 days
nicie  25/04/16 08:00 AM
15/07/16 10:00 AM

BUTI18 06:00 AM
S/08/16 10-00 AM

Figura 13 Red del proyecto imagen 1.
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Dusscion 5 devs |
Inicie 230416 03:00 AM




Objetivos generales ¥ especifi Planificacion del proyecto Entrevistas Liderss QUERIMIENTOS
Duracien 3 days Duracion 3 days Duracion 3 days Duracion 30 days

Inicio 2310116 08:-00 AM Inicio 1016 0500 AM Imicio BA16 0800 AM Imicio 15/0216 08:00 AM
Termin 280116 10-00 AM Termin 50216 10:00 AM Termin 120216 ]O:E:L‘\[ Termin_. 2503716 10:00 AM

Levantamiento de informacion
Duracien 20 days |
Tmicia 15/02716 08:00 AM
Termin_. 11103716 10:00 AM

Implementacion ¥ desarrollo ... Establecer la entrada de la inf_.. Extablecer la salida de la infor... Repotes de salida

Duracion 20 days Duracion 10 days Duracion 10 days Duracion 3 days

Inicie 20316 085:00 AM Tnicie  30V05/16 0500 AM Imicie 13006716 05:00 AM Imicio 270616 05:00 AM
in T . Lemiae, 100816 1000 400 EiiRe, 240516 J0.00 400 Temia,, L0708 000

Figura 14 Red del proyecto imagen 2.

Amalisis de requerimientos Estudio de factivilidad FASE DE DISENO I
Daracicn § dars Daracicn 5 days Daracien 20 davs
Imicie  14/03/16 0B:00 AM Inicie  20/03/16 0B:00 AM Inicie  2803/16 08:00 AM

Termin... 20416 10:00 AM

Termis... 1890316 10-00 AM Termis... 230316 10-00 AM

Maquetacion ¥ vistas Menms
Duracisn 3 days Duracion 3 days |
Imicie 2803716 08:00 AM Imicie 404716 0B-00 AM
Termin... 10415 10-00 AR Termin... £0415 10-00 AM

Dwocumentacion de la implem.

Duracien 10 dxys

Imicio 40716 08:00 AM
; <07 ’

Validacion de la informacion Pruebas Unitarias Revizar modelos ¥ clases
. Druracien 10 days Druracion 10 days
Imicie 230716 03:-00 AM Imicie E08/16 0B-00 AM
Termin... S0616 10-00 AM Termin... 19/08'16 10-00 AM

Figura 15 Red del proyecto imagen 3.

FPantallas de captura Informes ASE DE CODIFICACTON
Duracion 3 days Duracion 3 days Duracion 60 days
Inicio 110416 08:00 AM Inicio 1B/M416 08:00 AM Inicio 2504716 08:00 AM

Termin... 150416 10:00 AM Termin.. 220415 L10:00 AM Termin. 150718 L3:00 AN

"ASE DE PRUEBA
Duracion 25 days

Gmicio  18/07/16 03:00 AM
Termin__ 180516 10:00 AN

Figura 16 Red del proyecto imagen 4
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12 RECOMENDACIONES

En vista de el gran auge que esta aplicacion a tenido gracias a al avance de la
tecnologia recomiendo implementar herramientas que permitan automatizar
procesos que reduzcan tiempos de atencion al usuario (Cliente) que se les pueda

dar informacion de forma precisa y fiable .
A las distintas areas involucradas en la aplicacion se les recomienda hacer el uso

correcto de esta y asi les dara mas tiempo para dedicacién de sus funciones, esto

garantiza el contacto directo con el cliente.
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13 CONCLUSIONES

Con el desarrollo de la aplicacion “ARES” solicitada por Linktic concluimos que
es de vital importancia reducir tiempos de respuesta a los clientes dandoles

una respuesta oportuna y contundente con claridad de la informacion.

La optimizacibn de recursos es esencial para que nuestro producto sea

rentable la compafiia.

La utilizacién de nuevas tecnologias hacen agilizar desarrollos para que esto
estén a corto plazo, para el caso de este proyecto y al ser como practica se

cumplieron con los tiempos de dos horas diarias para hacer el desarrollo.
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