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Resumen.

El area Integracion de Procesos y Soluciones (IPS) es el area que se encarga de
los servicios de integracion de los clientes de Carvajal Tecnologia y Servicios, es
decir que se encarga de hacer las veces de traductor entre las distintas interfaces
usadas por los programas de software manejados por los clientes de tal forma que

las aéreas de negocio involucradas se puedan comunicar de forma efectiva.

Para llevar a cabo los procesos de integraciones es necesario manipular una gran
cantidad de artefactos usados en la metodologia de desarrollo propia del area
(protocolos, estandares, documentacion a fines de desarrollo y control de calidad,
etc.), asi como también la documentacion usada en la atencion de los casos de

soporte.

En este proyecto se pretende ofrecer una alternativa de manejo de informacion
basada en una aplicacion web que permita atacar algunos de los inconvenientes
presentados tales como ordenamiento de informacion, mantenimiento vy
sistematizacion de datos e informacion relacionada con el érea, tales como casos
de soporte atendidos por el area, manejo de documentacion de los frameworks
usados en los proyectos de integracion y documentos de estandares de desarrollo
usados en el area, asi como generar una base conocimientos para el area en base

a la informacion anteriormente mencionada.



1 Planteamiento.

IPS es el area que se encarga de los servicios de integracion de los documentos
de los clientes ya sean cadenas de almacenes o proveedores de productos a los
procesos Y servicios brindados por Carvajal Tecnologia y Servicios en el area de
comercio electronico o entre los sistemas propios de los clientes. Principalmente
los documentos relacionados al comercio electronico que se usan son: érdenes de
compra, facturas, reportes de ventas, devoluciones, avisos de cancelaciones,

avisos de recibidos entre otros.

El area ha venido presentando un gran aumento en el personal, asi mismo como
los proyectos que se manejan. Para llevar a cabo los procesos de integraciones se
hace necesario manejar una gran cantidad de documentos como lo son
documentacion de los frameworks usados para desarrollo, documentacion y
artefactos usados para la construccién de los desarrollos o aplicativos para los
clientes, estandares de calidad necesarios en la empresa, estandares de los
documentos manejados en las transacciones (6rdenes de compra, facturas, etc.)
asi como también la documentacién y bases de conocimiento usados en la

atencion de los casos de soporte.

Actualmente la mayoria de esta documentacion se encuentra segmentada en
diferentes repositorios y por el aumento en la cantidad de documentos no se logra
tener el control necesario para satisfacer las necesidades del area, por lo tanto se
hace necesario contar con un sistema en el cual se pueda gestionar toda esta
informacion y asi tener mas control sobre la informacién ademas de ser manejada

de manera centralizada.

En este proyecto de ingenieria se pretende ordenar, mantener y sistematizar los
datos e informacion relacionada con el area, tales como casos de soporte

atendidos por el area, manejo de documentacion de los frameworks usados en los



proyectos de integracion y documentos de estandares de desarrollo usados en el
area, asi como generar una base conocimientos para el area en base a la

informacion anteriormente mencionada.

1.1 Formulacién del Problema.

El problema a tratar consiste en desarrollar una aplicacion web que permita la
gestion del almacenamiento, organizacién y disposicion de la documentacion

usada para generar y mantener los aplicativos desarrollados por el area de IPS.

Siendo las preguntas a resolver con este trabajo de Proyecto de Ingenieria las

siguientes:

1) ¢Qué metodologia de desarrollo se utilizara para desarrollar la aplicacion?

2) ¢Qué lenguajes de programacion se utlizaran para implementar la

aplicacién?

3) ¢Qué tipo de hardware y software se necesitara para implantar la

aplicacion?

4) ¢(Como se implementard la interfaz de la aplicacion y qué grado de

usabilidad tendr& para los usuarios que la utilizaran?

5) ¢Cual sera la metodologia para el almacenamiento de la documentacion y

generacion de la base de conocimientos?

6) ¢Como se presentara para los usuarios toda la informacién recogida bajo la

aplicacion?



2 Justificaciéon del Problema.

La implementacion de esta aplicacion web no solo permitiria la gestion de la
informacion generada a través de la documentacion de los aplicativos
desarrollados por el area, sino que también brindaria un mayor alcance de esta
informacion a cada uno de sus integrantes, generaria mayor conocimiento y
entendimiento sobre los procesos que se manejan en ésta, reduciria los tiempos
de atencidén de los casos de soporte en los aplicativos, acortaria los tiempos de
capacitacion del nuevo personal que se integre al area, disminuiria el tiempo
destinado para la ubicacién de la informacion, evitaria la pérdida de conocimiento
corporativo a causa de pérdida de capital humano y ademas se promoveria la
mejora continua de los procesos de negocio del area con énfasis en la generacion,
utilizacién del conocimiento y la automatizacion de procesos que se identifiquen
como repetitivos [KMIP].

Las justificaciones econdmica, social y académica para implementar esta

aplicacion se detalla en los siguientes apartados.

2.1 Justificacién Econ6mica.

La aplicacion permitiria bajar el tiempo de capacitacién de nuevo personal, bajar
los tiempos de desarrollo de los aplicativos generados por el area y también bajar
los tiempos de atencién a los casos de soporte, reflejandose asi en un aumento de
la productividad del area lo que contribuye al mejor rendimiento del recurso

humano y tecnoldégico.

2.2 Justificacién Social.

Con esta aplicacion web se buscara bajar la dependencia de los integrantes que

poseen un mayor conocimiento acerca de los procesos relacionados con el area,



brindard una mayor autonomia en el proceso de adquisicién de informacion y
ayudara a la creacion, adaptacion y difusion del conocimiento, tanto en la
organizacién como entre la organizacion y su entorno [GEPR].

2.3 Justificacion Académica.

Con el desarrollo de la aplicacion web se pondran en practica la mayoria de los
conocimientos adquiridos en la universidad relacionados con el desarrollo de
software tales como redes, interfaces de usuarios, desarrollo de software y bases
de datos.

3 Objetivos.

Los objetivos a lograr cumplir se describen a continuacion.

3.1 Objetivo General.

Desarrollar una aplicacion web que permita la gestion del almacenamiento,
organizacién y disposicion de la documentacion generada durante los procesos de
desarrollo y mantenimiento de los aplicativos desarrollados por el area de IPS.

3.2 Objetivos Especificos.

Los objetivos especificos de esta aplicacion son:

1) Disefiar e implementar un modelo de datos que permita almacenar la

documentacion e informacion generada por el area de IPS.



2) Disefar e implementar los médulos de software que permitiran capturar la

informacion requerida para la generacion de documentacion y base de

conocimientos.

3) Disefar y ejecutar un plan de pruebas y mejoramiento de la aplicacion web

gue se va a implementar.

3.3 Resultados Esperados.

Objetivos Especificos

Producto(s) Esperados

Disefiar e implementar un modelo
de datos que permita almacenar la
documentaciéon e  informacion

generada por el area de IPS.

Documentacion de la arquitectura y
metodologia de desarrollo de la aplicacion
web a desarrollar, extendiendo Ila
documentacion con otros artefactos tales
como especificacion de requerimientos,
modelo de la base de datos y otros que
definen el modelo de desarrollo del

aplicativo.

Diseflar en los
de

permitiran capturar la informacién

implementar

mddulos software  que

requerida para la generacion de

documentacion 'y base de

conocimientos.

Una aplicacion web para el manejo de
documentacion y base de conocimientos en

el area de IPS

Disefiar y ejecutar un plan de
pruebas y mejoramiento para la
aplicacion  que

se va a

implementar.

de

funcionalidad de la aplicacion.

Documentos mejoramientos y
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4 Alcances de la Propuesta.

Con la implementacion de la aplicacion no se pretende desarrollar un software que
cubra algo mas all4 de lo relacionado con el manejo de la documentacion del area
de IPS ni tampoco el implementar una red que se una a otro tipo de red interna de
la compafila y que administre o interaccione con otras base de datos de la

empresa.

La aplicacién web esta enfocada principalmente a dar solucion al manejo de la
informacion generada por el area de IPS, principalmente por la informacion
generada a través de su base de conocimientos que es alimentada con los casos
de soporte que se generan sobre los procesos que manejan las aplicaciones
desarrolladas en el area; y por la documentacién generada en los procesos y
aplicativos que se manejan en esta (instalaciones, manuales, etc.). Posibles
mejoras o servicios adicionales no seran incorporadas culminado el desarrollo de

la aplicacién web, ni tampoco el soporte técnico de la misma.

Las tecnologias que se utilicen para la construccion de la aplicacion web seran de
licencia libre y no se suministraran dichas tecnologias por parte del desarrollador
como propias como tampoco la tecnologia de administracion de base de datos ni

la de red, éstas seran suministradas por la compafiia.

5 Marco Referencial.

Este proyecto nace de la experiencia laboral adquirida en la empresa Carvajal
Tecnologia y Servicios, experiencia en trabajos previos relacionados con
desarrollo web y conocimientos adquiridos en la Universidad del Valle en el
desarrollo de aplicaciones web y de escritorio, siendo referentes de este proyecto

los conocimientos adquiridos en varias asignaturas, como lo son:
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e Bases de datos |

e Introduccién a la Programacion Orientada a Objetos
e Desarrollo de Software |

e Desarrollo de Software I

e Fundamentos de Redes

e Gestion de proyectos

¢ Sistemas de Informacion

e Aplicaciones en la Red y Redes Inalambricas

Incluyendo los conocimientos aprendidos en la vida laboral como desarrollador de

software.

Es fundamental para la comprension de este documento tener claros los
conocimientos en desarrollo de software, bases de datos y administracion de
redes, ya que estos conocimientos son frecuentemente usados en este proyecto

de ingenieria.
5.1 Glosario.

Los términos a tener en cuenta en este documento son:

Conocimiento: No existe una definicion Unica sobre el concepto de conocimiento,

sin embargo suele entenderse como:

e Hechos, o datos de informacion adquiridos por una persona a través de la
experiencia o la educacion, la comprension tedrica o practica de un asunto

u objeto de la realidad.
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¢ Lo que se adquiere como informacioén relativa a un campo determinado o a

la totalidad del universo

e Conciencia o familiaridad adquirida por la experiencia de un hecho o

situacion.

¢ Incluye el "saber qué”, el "saber como" y el "saber donde" [WICO].

Wikis: Un wiki es un sitio web cuyas paginas pueden ser editadas por multiples
voluntarios a través del navegador web. Los usuarios pueden crear, modificar o
borrar un mismo texto que comparten. La aplicacion de mayor peso y a la que le
debe su mayor fama hasta el momento ha sido la creacion de enciclopedias
colectivas, género al que pertenece la Wikipedia. Existen muchas otras
aplicaciones mas cercanas a la coordinacion de informaciones y acciones, o la

puesta en comun de conocimientos o textos dentro de grupos.

Conocimiento explicito: Es el conocimiento que esta claramente definido y se
materializa en documentos que son usados dentro de la empresa, tales como

manuales, estandares, especificaciones, etc.

Conocimiento tacito o implicito: Es el conocimiento que tiene una persona

adquirido mediante su experiencia.

FrameWork: es un concepto sumamente genérico, se refiere a “ambiente de
trabajo, y ejecucién”, por ejemplo “.Net” es considerado un “framework” para
desarrollar aplicaciones sobre Windows. En general los framework son soluciones
completas que contemplan herramientas de apoyo a la construccién (ambiente de
trabajo o desarrollo) y motores de ejecucion (ambiente de ejecucion). Siguiendo
con el ejemplo: “.Net” ofrece el framework de “Visual Studio .net” (ambiente

construccion o desarrollo) que permite a los desarrolladores construir aplicaciones,

13
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y su motor es “.Net framework” que permite ejecutar las aplicaciones desarrolladas

sobre él.

FrameWork puede ser algo tan grande como “.NET” o “Java”, pero ademas el
concepto se aplica a ambitos mas especificos, por ejemplo; dentro de Java en el
ambito especifico de aplicaciones Web se encuentran framework como: Struts,
“Java Server Faces”, o Spring. Estos frameworks de Java en la practica son
conjuntos de librerias (API’s) para desarrollar aplicaciones Web, mas librerias para
su ejecucién, y un conjunto de herramientas para facilitar esta tarea como

Debuggers (Depuradores), ambientes de desarrollo (IDEs) como Eclipse, etc.
Otros ejemplos de frameworks para ambitos especificos:

e Ambito: Webservices; FrameWork: Axis.

e Ambito: Interfaz de Usuario Web Dindmica; FrameWork: Ajax — DWR

e Ambito: Procesos de Negocio; FrameWork: BPMS (WebSphere,

Aqualogic, o Oracle)
Por eso antes se debe acotar que ambito se desea “apoyar” con un FrameWork.

El &mbito mas comun es el de desarrollo de aplicaciones o sistemas genéricos,

bajo el cual algunos ejemplos de Framework sobre Java son:

e Spring en combinacién con Eclipse (eclipse es el equivalente a Visual
Studio .NET pero para Java).

e Struts en combinacion con Eclipse.[SOAA]

5.2 Antecedentes o Estado del Arte.

Existen varios tipos de gestores de conocimiento, algunos enfocados al manejo de
archivos que almacenan la informacion referente a los procesos de negocios de la

empresa aportandole un tipo de conocimiento conocido como “conocimiento

14



explicito”. Otras herramientas se enfocan mas a propiciar el conocimiento a través
de la experiencia de sus empleados aportando asi el otro tipo de conocimiento
conocido como “conocimiento implicito”. A continuacion se detallan algunas de las

herramientas encontradas durante la investigacion del estado del arte.

Microsoft SharePoint 2010.

Es una plataforma de colaboracion empresarial para compartir informacién entre
empleados, socios con varios tipos de licenciamiento dependiendo de la cantidad

de personas y servicios que se requieran, entre sus principales cualidades estan:

e Permite administrar los documentos, registros y contenidos web a través de

la interfaz familiar de Office.

¢ Permite a todos los usuarios participar en la administracion de contenidos

de forma regulada.

e Permite a los usuarios buscar informacion de documentos, datos o usuarios

mediante una plataforma integrada.

¢ Permite la gestiébn de los archivos manejados dentro de la empresa
[SHAP].

e Permite crear sitios que admiten publicacion de contenido, tales como

portales informativos de la organizacion, repositorios o areas de reuniones

e En los sitios permite colaborar y compartir informacion con otros usuarios

que estén dentro o fuera de la organizacion.

e Hospedar formularios empresariales basados en XML que se integren con

bases de datos y otras aplicaciones empresariales.

e Crear sitios personales, en los que puede administrar y compartir

informacion con el resto de los usuarios

15



¢ Publicar facilmente informes, listas e indicadores clave de rendimiento (KPI,
Key Perfomance Indicators) vinculandolos a aplicaciones empresariales,
como SAP, Siebel y Microsoft SQL Server 2008. [SHIG]
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Imagen 1. Microsoft SharePoint 2010

Tomada de: http://www.idgrup.com/web/guest/72

Intelpedia.

Es un sitio web colaborativo que puede ser directamente editado por cualquier
persona con acceso a ella, en este caso solo los empleados de Intel. Es un
espacio en linea para la creacion de bancos de informacién colectiva. Y esta
desarrollado sobre el proyecto Wikimedia. Estos wikis proveen un mecanismo

sencillo de utilizar para compartir el conocimiento entre empleados.
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Nacio de la necesidad de tener un acceso rapido y facil a una serie de informacion

de la compaifiia, de los proyectos internos y de antecedentes historicos.

Intelpedia provee informacion completa sobre la compafia, incluyendo informacion

sobre acronimos, software, el uso de SAP, cddigos, historia de Intel, trucos para

hacer mejores presentaciones, informacion sobre productos. La herramienta

permite a sus usuarios generar conocimiento mediante la creacién de paginas y

edicion interactuando de manera colaborativa, pueden incluir videos en sus wikis.

Y permite buscar facilmente informacion conceptual, historica, de proyectos etc.

Algunos grupos individuales de Intel también utilizan wikis para su colaboracién en

proyectos [INTP].
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Imagen 2. Intelpedia.

Tomada de: http://www.socialmedia.biz/2010/07/08/the-story-of-intelpedia-a-model-

corporate-wiki/
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OpenText Suite: Content Lifecycle Management (ECM).

Permite la gestién de documentos, colaboracion virtual de equipos, automatizacion
de procesos de negocio, la programacion en grupo de sucesos, servicios de
extraccion y basqueda de informacion y el acceso a conocimiento corporativo. Los
servicios de workflow estan basados en gréaficos, con lo que se puede crear,
gestionar y automatizar procesos de negocio de cualquier complexidad. Soporta
bases de datos populares relacionales y sistemas como Lotus Notes, Microsoft
Exchange, SQL Server, SAP R/3 y Oracle. La gestion de conocimiento y de
documentos se realiza a través de un seguro repositorio central dotado de
funcionalidades completas de biblioteca. Es capaz de almacenar y gestionar
cualquier tipo de objeto, desde documentos simples hasta documentos
compuestos para la busqueda de preguntas y URLs. Permite visualizar
documentos aunque no se disponga de la aplicacion que los creo;
automaticamente convierte documentos a HTML para poderlos ver en el
navegador. Estd compuesta por una gran cantidad de aplicaciones y extensiones
entre los que se destacan [OPTX]:

OpenText : OpenText Discovery Server.

Es una extension de la suite ECM y una potente herramienta de gestion de
conocimiento para las empresas, contiene funciones de busqueda entre gran
variedad de informacion almacenada, permite almacenar informacion de diferentes
tipos y hasta 500Gb de informacién, algunas de las caracteristicas destacadas

son:
¢ Permite edicion de documentos en linea.
e Posee herramientas de presentacion para recuperacion de la informacion.

e Permite disefar prototipos y desarrollar aplicaciones de forma rapida y facil.
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e Permite acceso a notas informes documentos o cualquier tipo de datos no

estructurados.

e Proporciona acceso a la informacién de manera simultanea, hasta 1 Tb de

informacion no estructurada.

e Contiene potentes herramientas de busqueda vy filtrado de la informacién

mediante el uso de lenguaje natural, algebra de boole.

e Enlace de documentos, permite relacionar la informacién de varios

documentos

e Creacion de multiples niveles de acceso a la informacién por diferentes

criterios.

e Proteccion de documentos e informacion que deba ser auditada o

protegida.

e Rankeo de documentos por importancia de acuerdo a frecuencia y

ubicacion de grupos de palabras.

e Soporta més de 100 formatos de documentos [OPTX].

OpenText gestion de documentos.

Es un aplicativo integrado en la suite ECM que permite gestion de documentos y
proyectos para mejorar la productividad, haciendo el contenido mas facil de
encontrar. Este producto permite un manejo eficaz de la informacién corporativa,
al mismo tiempo, aseguran que la informacion de la base central de conocimiento
es actual y aprobado. En resumen, un documento de OpenText solucién de
gestion de documentos y une a los procesos de negocio para una mayor eficacia y

cumplimiento. [OPTX].

19



KMKey Help Desk Basic.

Es un software de gestion de incidencias, indicado para servicios de asistencia

técnicos (SAT), soporte al usuario, servicios de mantenimiento y resolucién de

problemas. Entre sus principales caracteristicas:

Gestion de contratos de servicio: para definir los contratos sobre los cuales

se presta el servicio de helpdesk y las caracteristicas del contrato y cliente.

Gestion de incidencias o tickets. Corresponde a la entrada de incidencias a
resolver, una mejora a realizar, 0 un soporte remoto a efectuar. Se sigue un
ciclo donde cuando un individuo entra la incidencia vinculada a un contrato
en vigor, un supervisor designado para tal funcion es notificado y se
encarga de definir la prioridad de la misma, la categoria, y el receptor. En
éste punto el cliente puede ser notificado por email o por SMS de que su
incidencia sera resuelta antes de una fecha y hora determinadas. El
receptor es también notificado y debe resolver la incidencia,
comunicandoselo al cliente por email o SMS cuando ésta concluya, e

incluso pudiendo generar un documento de resumen de actuaciones.

Listado de analisis de incidencias y tickets. Dado un filtro de incidencias,
permite analizarlas individualmente, por prioridades y por categorias
(correctivo, soporte, etc.). Para ello se genera la informacién en un formato

Excel, OpenOffice o PDF con los datos y los gréaficos pertinentes.

Listado de horas dedicadas en un periodo. Dado un filtro de expedientes,
uno o varios técnicos y un rango de fechas, obtiene la dedicacion en horas
de trabajo, analizandola individualmente, por persona, y por contrato de
servicio. Como de costumbre, los analisis incluyen graficas y el formato de

salida es Excel, OpenOffice o PDF.
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e Listado de empresas y contactos. Se trata de un volcado en Excel,

OpenOffice o PDF de la informacion de empresas y contactos del sistema.
[KMHD].

USUARIO: Ramirez, Rall ( 3 perfiles ) MENSAJE(S): 6 nuevo(s)

L. KMKey HelpDesk

IMPUTADO: 00:00 SALIR

Ver Help Desk E !

Opciones  Filtrar 1-16/16 Vista Informes

'w Incidencias / Tickets Todos Cliente Creator Revisor Asignado a Inicio Prev. Inicio Real Fin Prev. Fin Real
Samir, S.A. Gavidia, Eva Ramirez, Rail Moreno, Rafa 2/02/11 2/02/11 2/02/11 3/03/11
Estrada, S.L. Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 4/02/11 4/02/11 6/02/11 5/02/11
Cliente ejemplo  Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 4/02/11 7/02/11  6/02/11 8/02/11
PROSA Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 7/02/11 7/02/11 8/02/11 8/02/11

Cliente ejemplo  Gavidia, Eva Ramirez, Rall Moreno, Rafa 16/02/11 24/02/11 20/02/11 25/02/11
Techno Print Gavidia, Eva Ramirez, Rall Moreno, Rafa 24/02/11 24/02/11 25/02/11 25/02/11
Brickford, S.L..  Gavidia, Eva Ramirez, Rail Moreno, Rafa 25/02/11 25/02/11 25/02/11 26/02/11

100043 - Se atasca el papel Estrada, S.L. Gavidia, Eva Ramirez, Rall Moreno, Rafa 7/03/11 8/03/11
Techno Print Gavidia, Eva Ramirez, Rail Moreno, Rafa 7/03/11 7/03/11 11/03/11 7/03/11
) 100045 - El plotter se atasca con Samir, S.A. Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 2/11/11 3/11/11
Samir, S.A. Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 14/11/11 14/11/11 18/11/11 14/11/11
Samir, S.A. Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 7/12/11 7/12/11 8/12/11 7/12/11
Estrada, S.L. Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 14/12/11 14/12/11 18/12/11 14/12/11
100049 - Ha pe scanner Techno Print Gavidia, Eva Ramirez, Ralil Moreno, Rafa 19/12/11 9/01/12 20/12/11
Samir, S.A. Gavidia, Eva Ramirez, Radl Moreno, Rafa 9/01/12 9/01/12 13/01/12 9/01/12

Brickford, S.L. Gavidia, Eva Ramirez, Rail Moreno, Rafa 11/01/12 11/01/12 15/01/12 11/01/12

Imagen 3. KM Help Desk asignacion de casos de servicio.

Tomada de: http://www.kmkey.com/productos/software_help_desk

5.3 Marco Tedrico.

Gestion de conocimiento.

La gestion del conocimiento es un concepto aplicado en las organizaciones. Tiene

el fin de transferir el conocimiento desde el lugar dénde se genera hasta el lugar

en donde se va usar, e implica el desarrollo de las competencias necesarias al
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interior de las organizaciones para compartirlo y utilizarlo entre sus miembros, asi
como para valorarlo y asimilarlo si se encuentra en el exterior de estas. Es el
proceso que continuamente asegura el desarrollo y la aplicacion de todo tipo de
conocimientos pertinentes de una empresa con objeto de mejorar su capacidad de
resolucién de problemas y asi contribuir a la sostenibilidad de sus ventajas

competitivas.

En la practica la gestion del conocimiento intenta poner de relieve la ventaja
competitiva que se da con el mejoramiento o el aprendizaje mas rapido y crear
nuevo conocimiento. El interés en la gestion del conocimiento se esta conduciendo

en parte por:

1. Contenido creciente del conocimiento en productos y servicios.
Ciclos méas cortos de desarrollo de productos nuevos.
La sobrecarga de la informacibn como generacion prolifera del
conocimiento.

4. Peticiones por parte de individuos para apoyarse en la experiencia de las

personas a través de la organizacion.

Es de resaltar que la gestiébn de conocimiento mejora el capital humano de la
compafia, dando una ventaja competitiva. Por otro lado permite enriquecer el
capital humano de la empresa dado que cada individuo crece aprendiendo y
generar nuevo conocimiento ver la figura 4 donde se muestra como nace la

gestion del conocimiento [GECO].
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Personas

Nueva Organizacion en Red

sNecesidad de Gestion de conocimiento (K)
oK=(P+1)f

Imagen 4.Gestion de conocimiento.

En donde:
e K=Gestion de conocimiento
e P=personas
¢ |=Informacién
e +=Tecnologia

e S=Capacidad de compartir conocimiento

Tipos de conocimiento.

El conocimiento se puede ser clasificado de diversas formas, una de las formas
basicas de dividirlo es como conocimiento explicito y conocimiento implicito o

tactico.
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El conocimiento explicito se comparte en forma de formulas, especificaciones de
productos, manuales, leyes universales, etc. Una caracteristica de este tipo de
conocimiento es que puede ser transferida de un individuo a otro, ya sea de

manera sistematica o formal. Esto es comuin en el mundo occidental.

El otro tipo es el conocimiento tacito. Este tipo es muy personal y dificil de
transferir. En realidad no es facil de compartir este tipo con los demas. Que esta
profundamente arraigada en unas acciones individuales que él o ella pueden
haber adquirido en los dltimos afios por la experiencia. Este tipo de conocimiento
incluye las habilidades o conocimientos técnicos de un individuo. La mayoria de
las personas desarrollar habilidades avalancha de experiencia después de un
namero razonable de afios. Muy a menudo, la personalidad experto en esta
categoria tiene dificultades para articular los principios técnicos o cientificos detras

de lo que pueden hacer y lo que saben [TICO].

El proceso de gestion de conocimiento en las organizaciones.

La gestion del conocimiento en las compafiias estd compuesta por un grupo de
procesos estratégicos que se producen en forma ciclica como se muestra en la

siguiente figura.
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Imagen 5. Proceso estratégico de gestion de conocimiento.

Identificacién de conocimiento.

Los miembros de las organizaciones poseen conocimientos, habilidades,
experiencias e intuicion; sin embargo, la organizacion soélo controla una parte
minima de estos. Por ello, es necesario desarrollar estrategias para lograr que los
empleados expliciten sus conocimientos, que se conviertan en informacién, y que

esta se registre en documentos.

La gestion del conocimiento posee diversas herramientas para identificar el
conocimiento entre ellas estan los directorios y las paginas amarillas de expertos,
los mapas de conocimiento, las topografias del conocimiento, los mapas de
activos del conocimiento, los mapas de fuentes del conocimientos, que se utilizan
indistintamente en funcion de los objetivos propuestos, pero todos con resultados

probados en diversos contextos.
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Adquisicién de conocimiento.

Una vez identificado el conocimiento en la organizacion, este crece y se multiplica
en la medida en que se utiliza. Esto exige a las organizaciones, que se encuentran
en constante proceso de transformacion, a trabajar intensamente para renovar su
conocimiento. En caso de que la organizacion carezca de un conocimiento
especifico necesario, debe buscarlo en su entorno para adquirirlo o simplemente

desarrollarlo en su interior.

Desarrollo del conocimiento.

Como se refirio en el proceso de identificacion del conocimiento, cuando la
organizacién no posee un determinado conocimiento, ésta debe crear condiciones
e invertir para su desarrollo en la propia organizacion. Este proceso de creacion o
desarrollo del conocimiento no es mas que un proceso de desarrollo de las
competencias y habilidades de los individuos que pertenecen a la organizacion, es
un proceso donde se propicia el establecimiento de un ambiente que favorezca el
surgimiento de nuevas ideas para fomentar la innovacion y de esta forma, generar

soluciones que contribuyan al progreso de la sociedad en general.

Distribucion del conocimiento.

El conocimiento organizacional puede proceder de fuentes internas, propias de la
organizacién, o externas, cuando se adquiere de otras. Si se encuentran
localizados e identificados los activos del conocimiento en la organizacion,
entonces es posible compartir y distribuir el conocimiento. El proceso de
distribucion puede realizarse desde un centro de distribucion del conocimiento,
apoyandose en el uso de herramientas que permitan compatrtir la informacioén tales
como blog, wikis etc. También, puede difundirse el conocimiento mediante su
reproduccién, es decir, por medio de la capacitacion. Tanto esta como el
desarrollo profesional forman parte de la reproduccion del conocimiento que se
cumple mediante la realizacion de actividades como son los eventos, los férum-

debate, etcétera. Estas técnicas también favorecen a la conservacion del
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conocimiento organizacional, porque al compartirse se evita que la ausencia de
un individuo, por una u otra razoén, prive a la organizacion de un conocimiento que

necesita.

Uso del conocimiento.

El uso del conocimiento esta muy ligado a las necesidades de aprendizaje de las
personas, a la mejora de procesos Yy la capacidad y disposicion de la personas
para consumir la informacion, para lo cual es necesario considerar un sistema de
gestion de informacion que facilite informacion actualizada sobre las necesidades
de los usuarios con vistas a lograr una eficiente gestion del conocimiento.

Para obtener una gestion efectiva del conocimiento, se deben crear plataformas
de conocimientos, intranets, portales, escenarios, entre otras herramientas, con el
objetivo de incentivar a los individuos a consumir informacion e incrementar su

conocimiento.

La retencion del conocimiento.

Significa conservar la informacion y los conocimientos utilizados por medio de un
sistema de gestion documental que respalde la accion de la organizacion y que
facilite su consulta en el momento necesario. Con ello, se escribe la historia de la
organizaciéon, su evolucion, como una manera mas de enfrentar los nuevos
cambios y desafios, que renovada y de manera constante, impone la sociedad

moderna a sus instituciones.

El nuevo conocimiento organizacional solo puede desarrollarse sobre la base del
conocimiento previo. Ni los individuos ni las organizaciones borran sus
experiencias anteriores con las nuevas. Ellas se apartan y no se utilizan en las

circunstancias actuales, no obstante, permanecen como una opcion.

Para la retencion del conocimiento, existen tres subprocesos fundamentales:

27



e Seleccionar, a partir de los multiples sucesos que vive la organizacion, las
personas y procesos que por su valor deben retenerse.

e Guardar la experiencia en forma apropiada.

e Garantizar que la memoria organizacional se actualice constantemente
[GEPRY].

Reproceso y Retroalimentacion.

A medida que las personas adquieren conocimiento y aprenden de sus propias
experiencias pueden encontrar formas de mejorar y enriqguecer su conocimiento y
generan nuevo conocimiento, el cual debe ser compartido para retroalimentar el
sistema. Las compafias deben incentivar y culturizar a los miembros de la

organizacién para compartir y ayudar continuamente al crecimiento de las demas
personas [GCON].

Memoria corporativa.

La memoria corporativa se puede definir como el cuerpo total de los datos, de la
informacion y de los conocimientos requeridos para dar a conocer los objetivos de
una organizacion. Una memoria corporativa es la combinacion de un depoésito y la
comunidad [MECO].

La memoria corporativa se puede subdividir en los siguientes tipos:

e Profesional (material de referencia, documentacién, herramientas,
metodologias).

e Compafia (estructura de organizacion, actividades, productos,
participantes).

¢ Individual (estado, capacidades, conocimientos técnicos, actividades).

e Proyecto (definicion, actividades, historias, resultados).
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Metodologia de desarrollo de software Agil: Extreme programming (XP).

Metodologia agil de desarrollo de software que se basa en entregas rapidas,
programacion en parejas, disefio simple, refactorizacion, propiedad colectiva del

codigo, propiedad colectiva de cbédigo, entre otras.

Los roles existentes en esta metodologia son:

e Programador: escribe las pruebas unitarias y produce el cédigo del
sistema.

o Cliente: escribe las historias de usuario y las pruebas funcionales para
validar su implementacion. Ademas, asigna la prioridad a las historias de
usuario y decide cuéles se implementan en cada iteracion centrandose en

aportar mayor valor al negocio.

« Encargado de pruebas (Tester): ayuda al cliente a escribir las pruebas
funcionales. Ejecuta las pruebas regularmente, difunde los resultados en el

equipo y es responsable de las herramientas de soporte para pruebas.

e« Encargado de seguimiento (Tracker): proporciona realimentacion al
equipo en el proceso XP. Su responsabilidad es verificar el grado de acierto
entre las estimaciones realizadas y el tiempo real dedicado, comunicando
los resultados para mejorar futuras estimaciones. También realiza el
seguimiento del progreso de cada iteracion y evalla si los objetivos son
alcanzables con las restricciones de tiempo y recursos presentes.
Determina cuando es necesario realizar algiin cambio para lograr los

objetivos de cada iteracion.

e Entrenador (Coach): Es responsable del proceso global. Es necesario que

conozca a fondo el proceso XP para proveer guias a los miembros del
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equipo de forma que se apliquen las practicas XP y se siga el proceso

correctamente.

Consultor: Es un miembro externo del equipo con un conocimiento

especifico en algun tema necesario para el proyecto.

Gestor (Big boss): Es el vinculo entre clientes y programadores, ayuda a
gue el equipo trabaje efectivamente creando las condiciones adecuadas. Su
labor esencial es de coordinacién. [PLCP]

El artefacto basico en la metodologia XP son las historias de usuario en el cual se

levantan los requerimientos del sistema.

Manifiesto agil

En la metodologia de desarrollo XP se establecen cuatro principios que son

reconocidos como Manifiesto Agil:

Se valora a los individuos y las interacciones sobre los procesos y las

herramientas.

Se valora a las aplicaciones que funcionan sobre la documentacion

exhaustiva.

Se valora la colaboracion del cliente sobre las negociaciones

contractuales.

Se valora larespuesta al cambio sobre el seguimiento de un plan.

Esto significa que, sin desconocer el valor de los segundos items, se valoran mas

los primeros”

Este manifiesto se basa en los siguientes principios:
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Satisfacer al cliente a través de entregas continuas y tempranas es la mayor
prioridad.

Los cambios a los requerimientos son bienvenidos, aun en fases tardias del

desarrollo.

Entregar frecuentemente software que funciona, desde un par de semanas

a un par de meses, prefiriendo los periodos mas cortos.

Desarrolladores, gerentes y clientes deben trabajar juntos diariamente, a lo

largo del proyecto.

Construir proyectos alrededor de personas motivadas, dandoles el entorno

y soporte que necesitan, y confiando en que realizaran el trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de transmitir informacion entre un equipo

de desarrolladores es la conversacion frontal (cara a cara).
Tener software que funciona es la medida primaria del progreso.

El proceso A&gil promueve el desarrollo sostenible. Los sponsors,
desarrolladores y usuarios deben ser capaces de mantener un ritmo de

trabajo constante en forma permanente a lo largo del proyecto.

La atencidn continua a la excelencia técnica y el buen disefio mejoran la

agilidad.

Simplicidad — el arte de maximizar el trabajo que no se debe hacer — es

esencial.

Las mejores arquitecturas, requerimientos y disefios surgen de los equipos

auto-organizados.

A intervalos regulares, el equipo debe reflexionar sobre como ser méas

efectivos, y ajustar su comportamiento de acuerdo a ello.
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Con este manifiesto se trata de lograr un equilibrio, en el que, por ejemplo, la
documentacion es concreta y Util, y no burocratica y los planes existen, pero

reconociendo sus limitaciones en el actual mundo en permanente cambio. [RPXP]

6 Metodologia.

La metodologia que se siguié es para cumplir los objetivos propuestos, sera

descrita a continuacion:

1. Definicién de requerimientos.

Planteamiento de requerimientos basados en historias de usuario.
Resultado esperado: Historias de usuario que enmarquen los requerimientos

de la aplicacion a realizar.
2. Adquisicion de habilidades.

Aprender a utilizar las tecnologias necesarias para el desarrollo del proyecto,
realizando practicas con las tecnologias. Para lo cual se tendra como base los
manuales encontrados en las paginas oficiales de cada tecnologia, guias y

libros encontrados en la web.
Resultado esperado: habilidades con las herramientas y aplicaciones a utilizar.
3. Desarrollo del software

Uso de la metodologia XP para el desarrollo de la aplicacion, realizando la
aplicaciéon por mdédulos entregables, planificando, disefiando, codificando y

probando cada uno de éstos.

Resultado esperado: Versiones del software en cada una de las entregas

realizadas.
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4. Resultados

La entrega de
aplicaciones. Entregar:

la aplicacion contendra

e Cadigo fuente de la aplicacion.

los siguientes documentos vy

e Documentacion de la aplicacién siguiendo los estandares usados en el

area de IPS.

e Aplicacion funcional de la herramienta.

Modalidad.

El presente trabajo se presenta bajo la modalidad de Proyecto de Ingenieria.

6.1 Actividades que se realizaron.

Las actividades que se realizaron estan guiadas por las cuatro etapas descritas en

la metodologia planteada

documentos y
artefactos usados en el
area para el desarrollo
y mantenimiento de los

aplicativos

Lider del area
y aplicativos
usados
actualmente.

los diferentes documentos y
artefactos y reunion con los
encargados de gestionar la
documentacién del
framework usado en el
area.

Actividad . ALEIIE de Estrategia de trabajo Resultado esperado
informacion
Reunion con el lider del
Analizar los area donde se expongan

Conocimiento de la
estructura de cada
documento.

Recolectar opiniones
de los ingenieros de
desarrollo con base en
la experiencia que han
tenido en los procesos
del area.

Ingenieros de
Desarrollo del
area.

Reunioén con los ingenieros
de desarrollo del &rea.

Conocimiento sobre
posibles riesgos y
mejoras que se
presentarian al
implementar la
aplicacion.
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Desarrollo de
Documentos de

Con base en la informacién
recolectada en las
actividades anteriores
plantear los casos de uso
necesarios cubrir los

Documentos o
artefactos de software
gue permitan

3 Levantamiento de Personal . o
S requerimientos del describir los casos de
Requerimientos. royecto uso a desarrollar en
(Casos de uso) __proyecto.
Reunioén con el director del el proyecto.
proyecto para validar estos
casos de uso.
Con base en la informacion
Documento con el
- recolectada en las
Generacién del modelo S ; modelo de la base de
actividades anteriores o
4 | de bases de datos a Personal datos y el cédigo de
usar en la aplicacion plantear un modelo de base software que permita
P ' de datos que se ajuste a los que p
e crearlo.
requerimientos planteados.
o Definicion de
Definicion las . ; .
. : funcionalidades que tendra .
funcionalidades a S Lista de
; la aplicacion. . .
5 implementar Personal o . funcionalidades a
N Reunién con el &rea donde :
(aplicaciones y implementar.
médulos) se exponen las
' funcionalidades definidas.
Estudio y entrenamiento Conocimiento sobre
Adquisicién de y el uso de las
- Internet sobre el uso de las .
6 habilidades y Personal tecnologias necesarias en tecnologias a usar en
entrenamiento 9 la ejecucién del
el proyecto.
proyecto.
Implementacién de cada
7 Desarrollo de la Internet una de las funcionalidades | Cadigo fuente de la
aplicacion. Personal generadas en la actividad aplicacion.
anterior.
Documento el cual
Documentar las Documentar cada o
. : : . . especifica las
8 | funcionalidades de la Personal funcionalidad mientras se ; ;
aplicacion va finalizando funcionalidades de la
P ' ' aplicacion.
o Probar cada funcionalidad
Realizacion de pruebas : L Documento con el
. mientras se va finalizando.
9 | de calidad del software Personal e . resultado de las
i Verificar con el lider del .
y correcciones. . . pruebas realizadas.
area cada prueba realizada.
10 Entrega de la Aplicacion implantada

aplicacion.

en el area.
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6.2 Cronograma de actividades.

Actividad Horas Fecha inicio Fecha Fin
Actividad # 1 90 Feb 1 de 2012 Feb 14 de 2012
Actividad # 2 45 Feb 15 de 2012 Feb 21 de 2012
Actividad # 3 90 Feb 22 de 2012 Mar 6 de 2012
Actividad # 4 45 Mar 7 de 2012 Mar 13 de 2012
Actividad # 5 45 Mar 14 de 2012 Mar 21 de 2012
Actividad # 6 90 Mar 22 de 2012 Abr 4 de 2012
Actividad # 7 450 Abr 9 de 2012 Jun 21 de 2012
Actividad # 8 90 Jun 22 de 2012 Jul 6 de 2012
Actividad # 9 90 Jul 9 de 2012 Jul 23 de 2012
Actividad # 10 45 Jul 24 de 2012 Ago 1 de 2012

ted) Febf | Feb12 | Feb1d | Feb2% | Mard |Mart | Martd | Mardf | Abel | AorB | AbrtS | Abr22 | A28 | MayB (Meytd Ma2D | Mg 27| Jnd | dnt0 [ Jnd7 | dn2d | Jut | Wid | ol | 22 | 2G| Agd | Agot | Agotd | Apn2g
— Aufidea 1 Analizar documentosy arfachos

Atiidad 7 Recoleceidn de opniones

Aefdad 3 Desamlo da documetlos oe rquerimientns
Afiidad 4 Genersion b modelo de ase de defos
Aufifed 3. Definicion e fncionalides & mplementar
Aufidad & Adiisiian dehabiidatesy enenamienio
Atitad 7 Desanoln e apliatidn
Aidad & Elfoarionde documerio e unconaltades
Aiiad ® Realizar pruehas y comecriones

Arfvidaa 10, Envega oe 2 plcavifn

Imagen 6. Diagrama de Gantt de las actividades del proyecto.
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7 Requerimientos.

Debido a que este proyecto de grado estad bajo la modalidad de Proyecto de
Ingenieria, no se cobrara dinero alguno por trabajo intelectual, pero si se hace
necesario que la empresa Carvajal Tecnologia y Servicios facilite la infraestructura

para el montaje de la aplicacion.
Para desarrollar este proyecto se requiere:
Software:

e Librerias de javascript Extjs

Framework de desarrollo para PHP Symfony

Lenguaje de programacion PHP5.x

Un servidor web (apache)

Un servidor de base de datos Mysq|l.

Navegador web con soporte para JavaScript.
Humano:

Un investigador y desarrollador, un director, y un asesor.
Hardware:

Es necesario que el desarrollador cuente con un computador durante todo el

proceso de desarrollo, con acceso a internet en todo momento.
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8 Presupuesto.

Personal.

A continuacion se presenta la relacién de costos de personal calculados para el

presente proyecto.

Costos de personal

FUNCION
FORMACION DENTRO DEL DEDICACION
PERSONAL | ACADEMICA PROYECTO Horas/semana TOTAL

Director MsC Director 2 $ 1.500.000
Investigador Ing Investigador 30 $ 6.000.000
TOTAL $ 7,500,000

En la siguiente tabla se presenta la relacion de los otros costos calculados para el

presente proyecto.

Otros costos

RUBROS TOTAL

Uso de equipo de computo $ 1,500,000

Materiales $ 300,000

TOTAL $ 1.800.000
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En la siguiente tabla se presenta el resumen de costos calculado para el presente

proyecto.

Resumen de Costos

RUBROS TOTAL

PERSONAL $ 7,500,000

OTROS COSTOS | $ 1,800,000

TOTAL $ 9,300,000

Financiacion.

A continuacion se presentan las fuentes de financiacion de los costos de personal

del presente proyecto.

Financiacién de Personal

FUENTES
RUBROS TOTAL Personal Carvajal
Director $ 1,500,000 $ 1,500,000
Investigador | $ 6,000,000 $ 6,000,000
TOTALES | $ 7.500.000 $ 7,500,000

En la siguiente tabla se presentan las fuentes de financiacion de los otros costos

del presente proyecto.
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Otros costos

FUENTES
RUBROS TOTAL Personal Carvajal
Uso equipo de
computo $ 1,500,000 $ 1,500,000
Materiales $ 300,000 $ 300,000
TOTALES $ 1.800.000 $ 300,000 $ 1,500,000

En la siguiente tabla se presenta el resumen de la financiacion de los costos del

presente proyecto.

Resumen de Financiacion

FUENTES
RUBROS TOTAL Carvajal Personal
DIRECTOR E
INVESTIGADOR $ 7.500.000 $ 7,500,000
USO EQUIPO COMPUTO | $ 1,500,000 $ 1,500,000
MATERIALES $ 300,000 $ 300,000
TOTALES $ 9,300,000 $ 1,500,000 $ 7,800,000
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9 Implementacion.

La aplicacion web fue desarrollada usando la metodologia de desarrollo agil XP,
como se indicé anteriormente, por lo cual los artefactos generados durante la

implementacion fueron los siguientes:

e Historias de usuario

e Diagrama de Clases (General de la aplicacion)
¢ Modelo Relacional (General y por cada modulo)
e Prototipos (Incluidos en las historias de usuario)

e Diagramas de navegacion (Incluidos en las historias de usuario)

La aplicacibn web también es alimentada por unos modulos que fueron
desarrollados en .Net usando una metodologia de desarrollo implementada en el

area de IPS, esta metodologia genera como resultado los siguientes artefactos:

e Documento de Solucion Técnica (Descripcion bésica de la implementacion)

e Diagramas de Secuencia

Las pruebas de cada modulo de la aplicacion fueron ejecutadas de forma paralela
al desarrollo, ya que cada modulo fue provisto de una prioridad segun la
necesidad de este mismo, haciendo que la liberacién en produccion de cada
modulo fuera de manera rapida y la correcciones fueran ejecutadas y aprobadas
de forma inmediata, omitiendo asi la generacién de algun documento que indique
las pruebas realizadas. Para el mejoramiento y correcciones de la herramienta se
dispuso de un modulo en el cual se puede notificar alguna sugerencia sobre la

aplicacion y tener un seguimiento sobre esta.

A continuacion se muestran algunos ejemplos de los artefactos generados durante

la implementacion:
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Historias de Usuario: a continuacién se muestra la historia de usuario

generada para el médulo de casos de soporte (Base de conocimientos de

casos de soporte) el cual también incluye el prototipo usado para la

validacion de la interfaz de usuario.

IPS INFORMATION [, )
CENTER Titulo: Caso de Soporte

Modulo: Soporte (MOD-SOP)

Fecha: 17-05-

Responsables: Gustavo Espinosa

Identificador
HU-CS

Prioridad Alta

Actores

Usuarios de Sistema

Estimacion |3 Dias

Dependencia

HU-GE-TC, HU-GETI, HU-GE-ECS, HU-GE-FD, HU-GE-TD,
HU.GE-PLATF, HU-GE-PA

Descripcién

Esta historia de usuario inicia cuando un usuario (normalmente la persona
encargada de soporte) va a ingresar, eliminar o actualizar un caso de soporte, su
estado o modificar cualquiera de los campos relacionados a continuacion.

Id caso de soporte
Numero de caso

Tipo de documento
Formato de documento
Cliente emisor

Cliente receptor

Pais

Colaborador quien reporto
Colaborador quien atendi6
Tipo de contacto

Tipo de incidente

Estado de caso de soporte
Mapa

Lenguaje

Fecha de recibido

Fecha de cierre

Fecha de ultima modificacion
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o Fecha de ultima notificacién
e Descripcion del caso
e Solucion

Ademas de esto, se debe de poder consultar los casos filtrados por los campos:
pais, emisor, receptor, numero del caso, tipo de documento, descripcién, solucion,
mapa y formato.

Para el proceso de eliminacién se debe de mostrar un mensaje de confirmacion
antes de proceder a eliminar el registro.

Los campos obligatorios estan por definirse, ya que la tabla de los casos de
soporte es alimentada también por otras aplicaciones, por lo pronto se manejaran
como campos obligatorios:

Estado

Tipo de documento

Tipo de contacto

Tipo de incidente

Pais

Colaborador quien atiende
Numero del caso

El numero del caso sera generado automaticamente en el caso de que el tipo de
contacto sea uno de los siguientes:

e Telefénico : Se generara el numero asi: TEL-XXXXX-YYYYY
e Chat: Se generara el numero asi: CHT-XXXXX-YYYYY
e E-mail: Se generara el numero asi: EML-XXXXX-YYYYY

Donde

e X es un numero aleatorio y
e Y es un caracter alfanumérico aleatorio.

A continuacion se muestra una propuesta aprobada por el cliente.
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Casos de soporte

@ E> X Q | http://ips/web/soporte.php/caso soporte/index ] @
aum\ Busqueda [Cuﬁlﬂ: H Buscar I
Emi:

Receptor v | Estado Pais Descripcién
\ v \ Campos de busqueda:

SUSANA errado Colombia Error Emisor
Receptor
NOEL * Cerrado Peru Error Tipo documento
EASY = Cerrado EM\ Error

CAS-78963-DRGD4
CAS-73443-DRDFG

CAS-76343-DRTG

Confirmacién
Realmente desea eliminar €

C

FO®

\ »
Paginador Caso de soporte "
Id caso : Tipo de documento u
MNumero del caso : Formato del documento u
Estado del cazo [Combbox __Jv]  Emisor [Combeion ]
Colaborader aenreporta [ Combobor ___[v]  Receplor [Comboor 7]
Colaborader qen atendo  [Combobor ___v]  Pa [Comboior 7]
Mape [Combobor —Tv]  Tipo de contacto [Comboior 7]
Plataforma [Combbox Tv]  Trodenciente  [Combobox [v]
Descripcion
BZU bl i|c 2 B0 |
Recarga
X todos los
Solucion / b
BZUsefril:=i=|C2(EO |

I Recargar oom.roles] | Guardor]

created with Balsamig Mockups - w

Observaciones |Se agregaron posteriormente los campos:
e Formato de documento
e Plataforma

Pruebas a Verificar cada una de las operaciones del proceso:
realizar

¢ INGRESAR
e CONSULTAR
e ACTUALIZAR
o ELIMINAR
Contacto Diana Lopez, diana.lopez2@carvajal.com

43



e Diagrama de Navegacion: a continuacion se muestra el diagrama de
navegacion generado para el modulo de casos de soporte (Base de

conocimientos de casos de soporte)

Modulo de Casos de Soporte

Inicio
Este formulario permite la gestidn
de los casos de soporte

1. << link >>

Formulario de casos de soporte
{ips/apps/seporte/modules/caso_soporte/templates/indexSuccess.php)

<input>Numere de caso
<input> Estade del caso 1.1 << load ==
<input> Colaborader quien reporta >

<input> Colaborador quien atiende
<input=Mapa
<input=Plataforma

form_caso_soporte.js
{ips/web/js/soporte/caso_soporte)

<input>Tipo de documento
<input>Formato de decumento

<input=Emisor
<input>Receptor
<input= Pais
<input>Tipo de contacto
<input=Tipo de incidente
<input= Descripcion del caso
<input= Seolucion del caso

L CSS
1.2 <= lgad »» main.css
lips/web/css/main.css)

1.3 << submit >> R
1.6 << da taupdate >>

Eventos del modulo de casos de soporte

{ips/fapps/soporte/modules/caso_soporte/actions/actions.dass.php) .
psiapps/sop —sop php 1.4 << Redirect ==

+  Guardar: executeGuardar_caso_soporte(sfiWebRequest Srequest)
*  Consultar: executelistar_caso_soporte{sfiWebRequest Srequest)
+  Eliminar: executeEliminar_caso_soporte[sfiWebRequest Srequest] ]

5

Doctrine ORM
(Tabla Caso de soporte)

s |

IPS Data Base i}

1.5 << db_access >>

Imagen 7. Diagrama de navegacion generado para el mdédulo de casos de soporte (Base de
conocimientos de casos de soporte).
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e Modelo Relacional: a continuacion se muestra el diagrama relacional

generado para el médulo de casos de soporte (Base de conocimientos de

casos de soporte)

ﬂo estado_caso_soporte
@ id_estado_raso_soporte : ink{11)
) nombre @ varchar{30)

ﬂ'Q' estado_#x_caso_soporte
@ id_estado_x_caso_soporte : int{11}
# id_raso_soporte @ ink(11) )
# id_estado_raso_sopaorke ! ink(11)
[il fecha : datetime ﬂO caso_soporte
« @ id_caso_soporte @ ink{11}
=) numero_caso ; varchar{S0)
# id_tipo_documento ;ink(11)
# id_Formato_documento :ink{11)
# id_cliente_emisor : ink{11)
# id_cliente_receptor : ink{11) »
# id_pais : int{11) »
4 # id_colaborador_quien_reporta :ink{11})
4 # id_colaborador_quien_atendio : inkf11)
4 8 id_tipo_contacto ; ink{11)
€ # id_kipo_incidente : ink{11)
# id_estado_caso_soporte ;ink{11)
# id_mapa : ink(11)
# id_lenguaje : ink(11)
[l fecha_recibido : datetime
[l fecha_cierre : datetime
[l fecha_ultima_modificacion @ datetime
[il fecha_ultima_notificacion : datetime
12 descripcion_del_caso : longtext
E solucion : longtext

@ - tipo_contacto
# id_tipo_conkacko ¢ inkf11)e
=) nombre : varchar{2s0)

@ ipstipo_incidente

2 id_tipo_incidente ; int{11}
12 nombre : warchar{250)

[o] colaborador

12 nombre_apellido : varchar{2s0)
[3] fecha_nacimiento : date

(=) usuario : varchar{25)

=) password : varchar{25)

(=) pinta : warchar{250)

# id_area :int{11)

=) telefono : varchar(250)

1) email ¢ warchar(250)

12 clave_equipo : warchar{S0)
# id_pais : ink{11) »
# id_ciudad : ink{11})

ﬂo tipo_documento
 id_tipo_documento ;int{11)
=) nombre ; varchar{2s0)

(2} descripcion ¢ varchar(250)
rvio : varchar(2s0)

ipo ¢ warchar(2s0)

[El pasa_por : varchar (2507

LA J

2 it-:l_colahorador vink{11) —_—

formato_documento

@ id_formato_documento : ink(11)
12 nombre : warchar (2000
15 descripcion : varchar{250)

[o] cliente

@ ID_CLIENTE : int(11) .
| codigo_crm_levicam @ varchar{250)
odigo_crm_ibc : warchar{11})
(=) MOMBRE : warchar{100)

# ID_TIPO_CLIENTE : int(11)
€8 ID_PAIS . ink(11)

# ID_CIUDAD : ink{11)

2 DIRECCION @ warchar{250)

) MIT : warchar{S0)

(2 OBSERWACION : warchar{250)

# id_grupo_cliente @ ink{11}

v o lenguaje
— @ id_lenquaje ¢ ink(11)
2 nombre : varchar{250)

v [ mapa
@ ID_MAPA : ink{11)
) nombre : varchar{250)
# ID_CLIENTE : int{11) »
# ID_PAIS : int(11)
€# ID_LENGUAIE : ink(11)

. A ALTOR : int(11)

# DOCUMENTO _PROCESAR. @ int(11)
# DOCUMENTO _GEMERAR @ ink(11)
[ FECHA_INICIO : date
E) TEAM : warchar(Z)
| ruka_team : warchar{250)
E) DOCUMENTACION @ varchar{Z)
# PORCENTAJE : inti11)
El OBSERYACIONES @ text
E) ACTA ¢ warchar(Z)

1 A # MODIFICADC_POR ¢ ink(11)

) FRAMEWORE ¢+ varchar(250)
1) descripcion : kext

ﬂo pais
= i id_pais : int{11)
El nombre : warchar{250)

Imagen 8. Diagrama relacional generado para el médulo de casos de soporte(Base de

conocimientos de casos de soporte).
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e Diagrama de Clases General: a continuacion se muestra el diagrama de

clases general de los médulos creados usando el framework de Symfony.

Doctrine_Cusry

= Meow Cal

i L)

achons. class php
CRUD TABLE

Pricipal Content

TAELE

Savel)
Dealadad
' . Enedi}

[ foem_tabis ju
EXT-15

Man oy -

(ot i dnraadoas

Imagen 9. Diagrama de clases general de los modulos creados usando el framework
Symfony.



Capturas de la aplicacion en funcionamiento.

A continuacién se muestran algunas capturas de pantalla de la aplicacién en
funcionamiento:

Firefox = SLIES
(€ )3/ [ 172158011 ecb i prp i = EX =R 3
mEETT T e T

[Z11PS Information Center

IPS Information Center

= Soporte noticias * | Indicadores */|| Documeritos *
W Casos de soporte 7 Generar ndicaciores
s Reportes
= S Maestras Indicadores SLA Indicadores EBO
EldicadoreSLAFRD 2m2 ~ || dunio v || | Buscar | “oretrescar | (@ Eiminar m2 ~ | dunio ~ || | |Buscar | “Eorefrescar | (@ Elminar
F:I‘”mcames Aiio Mes Hombre de archivo Tamaiio Afio Mes Hombre de archive Tamaiio
(- Tiempo de respuesta SLA
() Tiempo te respuests EB0 3 afio: 2012 S Afio: 2012
= () Maestras 2012 dunic SLA-be_2012.06-01_0xds &7 KB 2012 durio EBO-ibe_2012-06-01_0 xls 2052 KB
= Iniciativas 2012 dunie SLA-be_2012-06-20_0.xds &7 KBl 2012 durio EBO-ibe_2012-06-20_0 xls 2053 KB
EhRegistro 2012 dunia SLA-levicom-ibe_2012-06-01_0xds G4 KB 2012 durio EBO-levicom-ioe_2012-06-01_01.xds 36355 KB
llsReportes 22 dunic: SLAlevicom-be_2012-06-20 0xds 94 KB 012 Juric EBQ-levicom-lic_201 2-06-20_0 4 36425 KB
& [Maestras 22 unics SLA-levicom_2012-06-01_0.xls 355 KB 012 Juric EBQHlevicom_2012-06-01 0.3 1614 KB
=l Celaboradores 2012 Junia: SLA-Ievicom_2012-06-20_0.xls 355 HB 2012 dunio EBQ-levicom_2012-06-20 0.4 1614 KB
5 Compafieros 2mz2 Mayo SLA-bC_2012-05-16_0.x5 T15HE 012 Mayo EBQ-ibe_2012-05-16_0.xls 19145 KB
[ calendaria de evertos 012 Mayo SLA-levicom-be_2012-05-16_0.Xs 77 KB 2012 Maya EBO-levicom-lhe_2012-05-16_0.xls 3356 KB
Hnotivias M2 Wayo SLA-levicom_2012-05-16_0.xls 34.5KB 012 Mz EBQ-levicom_2012-05-16_0.4s 1471 KB
@ [Maestras 2012 apri SLA,_2012-04-30_0.XI5 2205 KB 2012 Abril EBO_2012-04-30_1.x15 47255 KB
= Cliente
Ba Clierte
Bhorupe clisrte
= [SMaestras 1
= Producto
£ Producto i

= Instalaciones
= Servidores
e Mapas
7 Instelaciones
=[S maestras
= Documentacion
) Framework
il Productos
) Enlaces
i§) Documentos
il Blog
3 [ Maestras
= Soporte de aplicaciones

¥ Registro de bug o sugerencia

Imagen 10. Mddulo de reportes de indicadores, en este mddulo se pueden visualizar los
reportes (tiempos de respuesta para clientes y para productos) generados por una de las
aplicaciones hechas en .Net.
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Firefox >

m 172.16.80.81 fips/web/principal php. principal [ ™

'S Information Center

IPS Information Center

= Soperte
¥ Casos de soporte
(llsReportes
@[ Maestras
2 Indicadores SLAEBO
] ndicaderes
(- Tiempa de respuesta SLA
(- Tiempa de respuesta EBO
[Maestras
= Iniciativas
h Registro

(llsReportes
[Maestras

2 Colaboradores
£ Compafieros
[7] Calendario de evertos
Neticies
[Maestras
= Cliente
B Cliente
0 Grupo cliente
[iMaestras
2 Producto

7 Product
3 Instalacienes
[2 Servidares
o Mapas
T netalaciones
[iMaestras
2 Documentasion
i) Framework
i) Procuctos
i) Erlaces
1§ Documentos
i) Blog
[CiMaestras
= Soporte de aplicaciones

¥ Registro tie bug o sugerencis

Google

| noticias * || Tdicadores || Documentos ¥ |

& crear

Hombre -

o Modificar | @ Eliminar | s Actualizar

3 Categoria: Capacitaciones
Capacitacion Auditoria EDC
Capacitacion Audioria VOIS

= Categoria: Grupo primario
Los cuatro acuerdos
= Categoria: Manual
Guia Rapida de Gestion de Escalamientos
Guia Repida de Gestion de casos
MANUAL DE CREAR LN CUSTOM PIPELINE
MANUAL DESCARGAR ARCHIVOS NAS TERREMARK

U0 pagina et bobl &

Hombre de archive

BLivO_Capacitacion Audtoria EDC ppbx
btlutv_Gapacitacion Aucitoria INVOIC pptx

VYQAIHE_Los_4_Acuerdas_presertacion pptx

KGGEVG_Guia Rapida de Gestion de Escalam
1G2e\%_Guia Rapida de Gestion de casos docx
HINOR_MANUIAL DE CREAR UN CLESTOM PIPE.
holvK_MARNLIAL PARA DESCARGAR ARCHIY

Categoria

Capacitaciones

Capacitaciones

Grupo primerio

Marwal
Marwal
Marual

Marwal

Busguea | Buscar

Deseripeion

Capacitacion para el uso de |a Auditoria IPS EDC

Capacitacion para el Uso de la Auditoria INVOIC

Grupn primario Maya 2012

Guia Rapida de Gestion de Escalamiertos en el CRM Sugar
Guia Rapida de Gestion de casos en el CRM Sugar
MAMUAL DE CREAR UN CUSTOM PIPELINE

MAMNUAL PAR A DESCARGAR ARCHIVOS NAS TERREMARK

Mostrande 1 - 7 ce 7 documertos

Imagen 11. Mddulo de centralizacion de documentos, en este mddulo se pueden recopilar

los documentos y artefactos usados para el desarrollo de aplicaciones, certificaciones de

calidad o documentos generados dentro del drea.
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fox ™

LA B 17216 0515 nssoiomess g™

[Z11PS Infarmetion Center

= Soporte
G Casos de soporte
illsReportes.
# [Maestras

= Indicadores SLAEBO
rindicadores
(- Tiempo de respuesta SLA
(- Tiempa de respuests EBO
# [ Maestras

2 Iniciativas
hRegistro
llsReportes
@[ Maestras

= Colaboradores
A compatieros
|| Celendario de evertos

=] Noticias

@[ Maestras

nte
Baciente
B crupo clierte
@ [Maestras

= Producto

£ Producto
= Instalai

nes

Servidores
A Mapas
Finstalaciones
@[ Maestras

= Documentacion
) Framewark
il Pracuctos
W) Erlaces
I Documentos
il Bloy
[ Maestras

2 Soporte de aplicaciones

¥ Registro de bug o sugerencia

IPS Information Center

Hoticias *

Pis

selecciane uno

Himero
caso

CAS-93461-50..
CAS-93431-28..

CAS-33172-HS

CAS-93336-HV...
CAS-931TE-NA.,
CAS-92901-01...
CAS-92979-C6.,
CAS-92797-2C..
CAS-92634-MD...

CAS-92766-5Y
CAS-92699-FR.
CAS-92702-M.
CAS-92575-DM
545489
CAS-92389-C8.
CAS-92428-Ch
CAS-SR0E7-MT
CAS-23T6-Z7
CAS-51578-Ba.
CAS-T4805-HC
CAS-G211-VH.
CAS-32105-DC
CAS-I2098-5T.
CAS-91715-TM

CAS-90852-B2..
CAS-31765-NP..
CAS-1431-Ka.,
CAS-I1B-VX...
CAS-1E10-X3.

CAS-1508-PY

14 4 pagina

Indicadores %

.

Tipo de contacta

Documentas

Casos de soporte %

Tip de incicente.

seieceionzuno ||| seleccione uno |
‘In’u‘:lmm o | EmisOr Receptor
ADDENDA C...  AHUMADA BALD
VOIS LEVICOM
ADDENDA C... EMPACADORA S...
voIC LEVICOM
ADDENDA C...  AHUMADA BALD
ADDENDA C... LAPP MEKICO S D)
VoIC INDUSTRIAS TRO.
CRDERS PFIZER 5.4. DE C.V.
vOIC INDUSTRIAS TRO.
VOIC LEVICOM

VOIC PINSA COMERCIA.
VOIC LAPP MEXICO 5 D
NYOIC LEVICOM

GRDERS PHLIPS ARGE
NYOIC LEVICOM

GRDERS LEVICOM

INVRPT GEUSA DE 0CCID.
ADDENDA C... SCRIANA

vOIC LEVICOM

VOIC EMSOR DE PRUE
ADDENDA C... DIGRFAR S.4.DE
ADDENDA C... FRED IS RED DE
ADDENDA C...  CHROBINSON DE
VOIS LEVICOM

VOIC EMSOR DE PRLE..
ADDENDA C...  ORBIS MEXICANA,
VoIC LEVICOM

voIC GEUSA DE QCCID.
ADDENDA C... FINSA COMERCIA.
ORDERS EMSOR DE PRLE..
183 b bl @

Reportes %

Tipo del ciocumento

selecciane uno

Estado

Proceso
Cerrado
Ablerta

Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Proceso
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado

Pais.

México
México
México
México
México
México
México
México
México
México
México
Mexico

Meéxico

Meéxico
Meéxico
éxico
éxico
héxico
éxico
héxico
Méxica
Méxica
México
México
México
México
México
México
México

~

Mostrando 1 - 30 de 85 Casos

Clierte Rango

[[ 20120620 3 O\ 5]

seleccione uno v 0120501

Niimero de Casos % Tipo de incidente X Mes || Himero de Casos % Pals % Mes

Enero
Febrera
- mi
Abril

Maya [ ]
unio J

i
Agosta
Septiembre
Octubre
Hoviembre

Diciembre:

0 2 4 & 3 1012 14 16 13 20 22 24 26 23 30 32 34 35 33 40 42 44 46

Nimero de casos

[ huevo recuerimienta del cliente | Error en levantamiento de informacién

Error ciel desarrcllador [ Errar enla estructura delarchivo  Solicttud de Trazabilidac

I Error en I configuracidn del mapa | Instalacidn yio actuslizacion de RPT

Apoyo ol area de soporte Perdida de documentas entre maguinas

Solicttan detallar error en traduccion [l configuracion yio parametrizacion [l martenimierto
Explicacion procesa [l ntegracion de nuevo cierte [l Represamiento de Archivos

W nuctificaciones de error [ Tino no definida

Imagen 12. Médulo de reportes de casos de soporte, en este mddulo se pueden visualizar
los reportes de los casos de soporte guardados en la base de conocimientos, también

permite la exportacion de del reporte en archivos de Excel (extension xlsx).
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IPS Information Center

= Soporte
¥ Casos de soporte
il Reportes
@ [ Maestras

o Indicadores SLAEBO
rincicadiores
(- Tiempa de respuesta SLA
(& Tiempo de respuesta EBO
[ Maestras.

= Iniciativas
#h Registro
llReportes
# [ Maestras
= Colaboraderes
£ Comparieros
[ Calendaria de eventos
=] Maticias
@[] Maestras
3 Cliente
G Cliente
B Grupa cliente
[ Maestras
= Producto
£l Producto
o Instalaciones
| servidores
o Mepas
¥ instalaciones
;lglmaeslras
= Documentacién
) Frameswork
) Productos
) Enlaces
i Documentos
i) Bloy
@ [ Maestras
1 Soporte de aplicaciones:

¥ Registro de bug o sugerencia

Hoticias Indicadores

& Crear

Hamero

caso
CAS-33451-5GTP4D
CAS-93431-28MHPF
CAS-93172-HS73J2
CAS-33338-HYKRHEB
CAS-33178-N4JRGF
CAS-32901-01486F
CAS-92970-CE474L
CAS-92797-2CTDCI
CAS-32634-MDT280
CAS-92786-6YPTHR
CAS-92699-FRSTL2
CAS-92702-MMNVEZP
CAS-32575-DMWI 04
545469
CAS-92380-CEEVEY
CAS-92428-CMIZSY
CAS-I2067-h1 WE3Y
CAS-92376-Z 740K
CAS-31575-B4B357
CAS-T4905-KCAPNG
CAS-92111-YHO3ET
CAS-32105.DCSDKO
CAS-82085-3TOYCH
CAS-31715.TMYENK
CAS-90852-B2LLKP
CAS-31765-NPLKCP
CAS-31431-K45226
CAS-016894-YXBBS2
CAS-9161 0-XICHVE
CAS-31508-PYNSTY

I pégina 1 ded

Dacumentos

o Modificar | (@ Eliminar | %% Recargar

Tipo
documento

ADDENDA CFD
INYOIC
ADDENDA CFD
INYOIC
ADDENDA CFDI
ADDENDA CFD
INYOIC
ORDERS
INOIC

INYOIC

INOIC

INYVOIC

INYOIC
CORDERS
INYOIC
ORDERS
INVRPT
ADDENDA CFDI
INOIC

INYOIC
ADDENDA CFD
ADDENDA CFD
ADDENDA CFD
INOIC

INYOIC
ADDENDA CFD
INOIC

INYOIC
ADDENDA CFDI
ORDERS

oM

Casos de soporte *

Emisor Receptor
AHUMADS BALDERAS MANLEL
LEVICOM
EMPACADORA SAN MARCOS .
LEVICOM
AHUMADA BALDERAS MANLEL
LAPP MEXICO S DE RL DE CY
INDUSTRIAS TROFOS 5.4, DE
PFIZER 5.4, DE C.¥.
INDUSTRIAS TROFOS 5.4, DE .
LEVICOM
Flbis A COMERCIAL $4 DE ¢V
LAPP MEXICO S DE RL DE CV
LEVICOM
PHLIPS ARGENTINA 5.4
LEVICOM
LEVICOM
GELISA DE OCCIDENTE S4 DE
SORIANA
LEVICOM

EMISOR DE PRUEBAS 5.4 DE
DIGRIFAR 5.4 DE C.¥.

FRED IS RED DE MEXICO SA D
CH ROBINSON DE MEXICO SA
LEVICOM

EMISOR DE PRUEBAS S A DE
ORBIS MEXICANA 5.5, DE C..
LEVICOM

GELSA DE OCCIDENTE SA DE
PINSA COMERCIAL SA DE CV
EMISOR DE PRUERAS 5.4 DE

Busaueds: Tadas

Estado

Proceso
Cerrado
Abierto

Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Proceso
Certado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Certado

Cerrado

Pais

Méxica
Méxica
Méxica
héxico
México
Méxica
México
Méxica
Méxica
México
Méxica
México

México

México
Méxica
héxico
México
Méxica
México
Méxica
México
México
Méxica
México
México
Méxica
México
Méxica

héxico

v

Descrij

| Buscar

del caso

Titulo:

Titulo:

Titulo:

Titulo:
Titulo:

Titulo:

Titulo:

Titulo:
Titulo:

Titulo:

Titulo:

Titulo:
Titulo:

PROBLEMAS CON TRADUCCION DE..
Creacién FTP cliente INTERPAPELCE
conClierte: EMPACADORA, SANMA...
Solicitud file Moritor ColgateClierte:
ALTA RFC DE CLIENTE PARA TRAD.
CONCFLICTC EM ADDENDAClizrte: ..
AGREGADO DE TENDAS NUEVAS
EDC Repraceso documentosClients: .
‘alidacion de Facturas 1074-1078 -
[SUPERNORTE - RETANN - ARG Cr
ERROR TRADUCCION OXXQ -- VER...
EROR EN TRADUCCIONClierte: LAP.
Solicitud File Moritor Soriana CFOICH

Mo caso: 545469n0 llegan las notificacion

Titulo:

Titulo:

Titulo:
Titulo:

Titulo: [SUNSTAR - ¥MLPDF - W] - ERNVIO..

Titulo:

Titulo:
Titulo:

Titulo:

Titulo:

Titulo:
Titulo:

Titulo:

Titulo:

Titulo:

Titulo:

Ertracas y Salidas &l puerto d ertr
Netificacionss de ermor de PHLIPS .
CFDI Proceso especialCliente: GEU
CFDI RECEIVE LOCATICN SORIANA,

Adicion linea de Robct Procesa de T.
Inciderte Factura Electranica = Fact...
Fred is Red Esquema 2.2Clierte: FR..
ERROR EN MAPA CH ROBINSONClie
Instalacién PlantilasCliente: LEVICO...
Envio Facturas CFDi para Farmacia
ERROR EN TRADLICION DE ADDEN
Instalacién Plartilas PDFCliente: LE...
Envio de facturas a FRAGUAClierte
ERROR TRADUCCION OHXO --= CF ..

Modificacion y Creacion HLineas de

Mostrancio 1 - 30 de 224 Casos

Imagen 13. Mddulo de casos de soporte (Base de conocimiento de casos de soporte), en

este modulo se pueden ingresar y consultar las actividades que se realizan sobre los casos

de soporte, en este modulo también se visualizan los casos descargados de los CRMs de

Soporte.
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[0 1PS Irfomation Center

IPS Information Center

= Soporte
G Casos de soporte

[llsReportes
#[JMaestras

dicadores SLAEBO
rndicadares
(& Tiempo de respuests SL&

(- Tiempo de respussts EBO
(3 [[Maestras

= Iniciativas
h Registro
llgReportes
#[JMaestras

= Colaboradores
£ compafieros
|7] Calendario de eventos
=] Noticias
#[JMaestras

= Cliente
B Clierte
B Grupo clierte
(3 [ Maestras

= Producto
1 Protucta

S Instalaciones
[ Servidores
h Mapas
7 instalaciones
#[JMaestras

= Documenta
il Framewvork
il Productos
il Enlaces
il Documentos
il Blog
#[(JMaestras

= Soporte de aplicaciones

i+ Reistro de bug o sugerencia

Hoticias || Indicadores * || Documentos %
(&) crear | | Modificar | & Eiminar | 2 Recargar
lNombre «

= Autor: Avis Fernando Torres Gongora
NUTRISA ORDERS
SWATCHPALACIO DEL HERROETIGUETAS
SWATCH/PALACIO DEL HERRO.ORDERS

= Autor: César Sanchez Gutiérrez
FARMACIASGUADAL AJARA RECADY PLANO EDI
@ Autor: Edward Linares
MT.CFTerceras

= Autor: Fabisn Moreno Franca
BITACORS ONLINE EDC ARG
BITACORA ONLINE EDC WX
CARM&PREFERENCIASCFD.PLANG BD
EDCWWER
IPS SER. COPYFILESSERVICE
IPS SER MOTIFICATION ZIP
NUEVO MUNDO ORDERS - PDF DINAMICOS

= Autor: Gustavo Adolfo Espinosa Astudillo
COPPEL MY OICE REMOYERADEND A
GATORADE_GELISA INVOICE AMECET LEVICOM
TECHMICOLOR ORDERS EDIPLANO
WOLKSWWAGEM INVOICE LEVICOM XMLCLIENTE
WALMART.AS2 FILTER

= Autor: Jairo Ernesto Maldonado Gomez

CARMASP.SPERAK_CONTROL EDI1 .0 GENERICO

(= Autor: Jennifer Alejandra Sanchez ¥illaneda
BASUALDO.ORDERS PLANG EDLARG
CENMCOSUD INVOIC EDIPLANO ARG
EASY RECADY XML EDIARG

= Autor: Jorge Hernan Dugue Urrego
AHMSA ADDENDA M

= Autor: Natali Rosero Garcia
UNTECO .ORDERS PLANG EDLARG

= Autor: Pablo Diaz Yalencia

11 Pégina 1laet | BBl &

Casos de soporte %

Reportes * || Servidores %

Cliente

Mutrisa
Swvatch
Swatch

Farmacias Guatalajara

LEWICOM

LEVICOM
LEVICOM
Pedro Domecy
LEWICOM
Pedro Domecy
Pedro Domecy

MUJEY O RAUNDO

COPPEL

GELISA DE QCCIDENTE S& DE CY
TECHMICOLOR

WOLKSWAGEN DE MEXICO S.4. DE
WALMART

ILUMINATA

BASUALDO
CENMCOSUD
EASY

AHMSA

UNTECO

Mapas %

Autor

avis Fernanda Tarres Gan

Avis Fernando Torres Gon...

Avis Fernando Tarres Gon

César Sanchez Gutiérrez

Echweard Linares

Fahign Moreno Franca
Fabidn Morena Franco
Fabign Moreno Franco
Fahidn Morena Franca
Fabign Moreno Franco
Fahign Moreno Franca

Fabign Morena France

Gustavo Adolfo Espinosa ...
Gustavn Adolfo Espinosa
Gustavo Adolfo Espinosa ...
Gustava Adolfo Espinosa

Gustavo Adolfo Espinosa ...

Jairo Ernesto Maldonado G

Jenniter Alejandra Sénche

Jenniter Alejandra Sanche...

Jennifer Alejandra Sanche

Jorge Hernan Ducus Lirego

Netal Rosero Garcia

Lenguaje

cr
=3
c#

c#

EBiztalk 2006

WisualBasic
WisualBasic
=3
VisuaBasic
=3
c#
c#

=3
c#
=3
cr
=3

c#

cr
=3
c#

c#

Busqueda:

Pais

México
Mexica

México

Méxica

Colombiz

Argentina
Méxica
Mexico
México
Mexica
México

Méxica

México
Méxica
Mexico
México

Mexica

México

Argerting
Argerting
Argertina

Méxica

Argerting

=121 %

| Busear

Framework
!’

PGA 4D
MET 20
PGA 40

MET 20
MET 20
MET 20
MET 20
MET 20
NET 20
MET 20

PGA4ND
PGA 4D

Servicio Monitoreo IPS

Servicio Manitoreo 2, PGA
Servicio Monitorea, PGA
Servicio Manitoreo 2, PGA 3

PGA 4.0, Servico de Manit..

- e Eroie
Mostrando 1 - 28 de 20 Mapas

Imagen 14. Mddulo de registro de mapas, en este mddulo se pueden ingresar y consultar

la informacidn de los aplicativos desarrollados para los clientes (en la imagen se muestra

la informacidn agrupada por desarrollador)
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[Z]1PS Information Center

IPS Information Center

= Seporte
¥ Casos de soporte
lly Reportes
@ [ Maestras

= Indicadores SLAEBO
r|indicadores
(- Tiempo de respussta SLA
(- Tiempo de respussta EBO
1 (5 Maestras

ivas
h Registra
illsFeportes
13 [ Maestras

= Colaboradores
£ Compatieras
[7] calenderio de evertos

=]

=] Moticias
@ [ Maestras
= Cliente

B Cliente

B crupo clerts

@ [ Maestras
= Producto

£ Froducts
2 Instalaciones
[ servidores
(FhMapas
75 mstalaciones
@ [ Maestras
5 Documentacion
) Framework
) Provuctos
Wi Eriaces
) Documentos
i Bioy
@ [ Maestras
2 Soporte de aplicaciones

i3 Registro de bug o sugerencia

Imagen 15. Méddulo de registro de instalaciones de mapas, este modulo permite ingresar,

Noticias *'|| Indicadores '*/| Documentos *| Casos de soporte #/|| Reportes %

(@ crear | o Modificar | (& Eliminar

Grupo Servidor

@ Servidor: 148.243.160.215
Mezico

= Servidor: 148.243.160.237
Mexico
Mexico
Mexico
Mexico
Mexico
Mexico
Mexico
= Servidor: 148.243.35.113
Mexico
Mexico
= Servidor: 172.16.32.165
Cali
Cali
Cali
= Servidor: 172.16.32.56
Cali
cali
Cali
Cali
Cali
= Servidor: 172.16.32.59
Cali
cali
Cali
Cali
= Servidor: 59.195.210.237
Terremark
Terremark
Terremark
Terremark
Terremark

Terremark
14 | Pégina 1lae2 | b Bl

5 Recarnar

Wapa

UNMTECO ORDERS PLAND EDL ARG

FARMACIASGUADALAJARA RECAD..

MENDOCINAS ORDERS EDILPLANG

GATORADE_GEUSA INYOICE AMEC..

COPPEL INYOICE REMOVERMDENDA
TECHMICOLOR.ORDERS EDIPLANO

SWATCHPALACIO DEL HERROD.ORD..

NUTRISS, ORDERS

WOLKSWAGEN INYVOICE LEWICOMX...

AHMES ADDENDS, My

MUTRISA ORDERS
L& _AMOMIMA, INYOIC EDIPLANO
SWATCHPALACID DEL HERRO.ORD.

AHMEA ADDENDA hX
SWWATCHPALACIO DEL HERRO ETIQ.
COPPEL ORDERS WS PLANO X

SWATCHPALACIO DEL HERROETIGL.

MARMDUSTRIAS ORDERS EDI PLAN,

SWATCHPALACIO DEL HERROETIGL.

AHMES ADDENDS, My
COPPEL ORDERS WS PLANO X

MARIMDLUSTRIAS ORDERS EDI PLAM. ..

SWATCHPALACID DEL HERRO.ORD.
MEMDOCINAS ORDER S EDLPL ARG
NUTRISA ORDERS

GATORADE_GEUSA INWOICE AMEC..

COPPEL INYOICE REMOYVERADENDA
TRCHMICO! OR QRDFRS FDIPLANO

Tipo de instalacién

Pilato

Froduceién
Produccion
Produceidn
Procucciin
Contingencia
Contingencia

Contingencia

Pilato

Produccién

Contingencia
Pilcto

Contingencia

Contingencia
Procucciin
Produceién
Froduceién

Produccidn

Contingencia
Contingencia
Contingencia

Contingencia

Produccion
Contingencia
Procucciin
Contingencia
Contingencia

Pracurmicin

Servidores || Mapas *

Fecha de i

Instalaciones *

=181 %]

(€ )2/ [ 172168051l roincia =3 ™ E3 3 B3R

Bustueda: | Buscar

de il

2012-02-01

2012-02-21

2012-02-27
2012-02-27
2012-02-27
2012-04-14
2012-06-02

2012-02-27
2012-03-07

2012-08-02
2012-02-21
2012-04-14

2012-03-07
2012-04-14

2012-04-14

2012-04-14
2011-07-07

2012-04-14

2012-06-02
2012-02-27
2012-02-27
M 9-N-27

El mapa recibe los archivos del FTP del clierte por medio...

La salidk de este mapa setoma come insumo para EDC

Este mapa todavia no esta n procuccion

Contingencia del Mapa

Contingencia del Mapa de Crden de compra del provesd

Filgta con el clierte Regus

Contingencia del Mapa de Ordenes de Mirisa
Filoto de Factura para Argerting
Contingencia del Mapa

Actuslizacién del cors de Eligustas con os datos de la n

Actualizacion del core de etiquetas con los nuevos dato...

Contingencia del core de etiquetas

El mapa recibe los archivos del FTP del Cliente para gen

Inistalacian el Mapa de Orden ce compra para & proves

Este mapa se debe comunicar con las maguinas de mexi..

Exte mapa s¢ debe de comunicar con ls marinas de ...

’_

Mostrando 1 - 30 de 34 instalacidnes

consultar y ubicar los aplicativos (mapas y demds desarrollos) discrimindndolos por el
ambiente de instalacion (produccidn, calidad, contingencia, etc.)

52



Firefox ™

LI B 2150512 o a ™

1PS Infarmation Center

= Soporte
G Casos de soporte
llReportes
# [ Maestras
2 Indicadores SLAEBO
rJindicadores
(& Tiempo de respuests SLA
(& Tiempo de respuesta EBO
(1[5 Maestras
= Iniciativas
Registro
llReportes
# [ Maestras
2 Colaboradores
£ Comparieros
|7 Calendario de eventos
Moticias
(1[5 Maestras
2 Cliente
B Cliente
B crupo cierte
# [ Maestras
2 Producto
13 Producto
= Instalaciones
[ servidores
Mapas
7 Instalaciones
3 [Maestras
2 Documentacion
il Framework
i Productos
i) Enlaces
i Documentos
i Bloy
# [ Maestras
2 Soporte de aplicaciones

¥ Registro de bug o sugerencia

IPS Information Center

[[oics o] eesaeron o] ooiwerves W] couos it ] mapiiees ] sorenbres 5] epas &1 Troernes W] Framevork &

=) &7 Libreria de Funciones
< mddends
2 Cadena
ol test
ConexionOdbc

ConexionOracle

ConexionSGLServer

Corren

oo cay

Cultura
DeteSetReterencia
Debug

DebuLgPS

< Epl

Excel
Excei0leDE
Fecha

Ea

ConexionDE
<o
ReferenciaCruzada

ReferenciaCruzacaXls

Separador

Serlizacion
ML
< Zip
=3¢ CoreoGenerice
o EnviarCorren
FFrea
7 Servicio Montorea PS
5 Mapper
T Templates
7 GUI Estandar
#FIPS Information Certer
7 Autitoria S INVOICE
7 Auditoria IPS EDC

| Libreria de Funciores | poa, x|

Descargas:

© Version actual

Descripcion:

PEA /s
£ | S~ >
Config & Play

PGA nace a partir de la necesidad de crear una herramienta capaz de hacer transfarmaciones de datos comunes y
que son repetitivas para el area sin que impligue tener que recompilar o reescribir el objeto cada vez que haya
cambios en estandares o se agreguen campos

PGA provees las clases con los tipos de datos comunes pero a su vez unas interfaces para que se puedan
implementar procesamiento de datos personalizados definiendo un formato XML al cual se deben ajustar para poder
integrase a la herramienta

Es impartante mencionar que PGA es sensible a mayisculas y minisculas por lo cual usted deberd tener cuidado
cuando realice configuraciones
Fara poder trabajar con PGA se requiere (o siguiente

® Archivo de configuracion: En este se define estructuras de entrada, salida y coma se hace el mapeo del

documento
* Configuraciolapea: Estructura que nos define la ruta del archivo de configuracian y referencias cruzadas.

Comentarios ” Agregar Comentarios ]

Imagen 16. Mddulo de documentacion de framework desarrollado por el drea, en este

modulo se puede crear y extender (ejemplos de uso y consejos) la documentacion de los

frameworks, herramientas y aplicaciones usados en el drea para desarrollar los aplicativos

de los clientes.
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[Z]1PS Information Centsr

IPS Information Center

= Soporte
¥ Casos de soporte
illaReportes
[SMaestras

= Indicadores SLAEBO
Jindicadores
(- Tiempo de respuesta SLA
(- Tiempo de respuesta EBO

iy Reportes
[CMaestras
= Colaboradores

b compafieros

|| calendario de eventos

G Cliente

B Grupo clierte

[EiMaestras
2 Producto

1l Products
= Instalaciones
[ servidores
s Mapas
Instalacionzs
[SMaestras

= Documentacion
) Frameveork
W) Productas
) Erlaces
) Documentos
W@Blog
[iMaestras

= Soporte de aplicaciones

i3 Registra de bug o sugerencia

[ oticias )| Indicadores || Documetos | Casos de soporte || Reuurte;*” Servidores || Mapas *| Instalaciones * | Framework | Blog % |

Acercamiento almod: || Configurar impresora Cor || Prablemas en Generacion || como configurar la cuent % |

Categoria | [0 Entrada | |« Mosificar
Buscar. | | Busear
5 Manuales

|=] Acercamiento al modelo CMIMI
Mortar Proyectos especisles en QA
Configurar Send Fort para Addendas
Pasos para mantaje de Addenda en G4

Pedir permisos & SQA por o proyecto gt
= Desarrollo

E]Funciones ¥path para PGA

Caneciendo la nueva librerfa de funcione
Traiaiar con datetime en SGL
Cadenas con formato de fecha v hora p

Cansideraciones para desarrollo de Fac)

Desarrollands mapas: The Good Way
= Configuraciones

Configurar impresora Consultoria

Como crear plantilas de correo n Outio

Configurar impresora te recepcion

Como eviar que el Visual Studio v &l She
= Consejos I
Problemas en Generacion PDF

Camo utilzar las extensiones telefdnicas
Consitleraiones &l momento de hacer rg
Medl Rendimienta te Métodos

Software Yersioning

Rule 1 for Developers
|=] Comn colorear cédigos de ejemplos en
= Soporte

Como configurar la cuenta de soporte m

Acercamiento al modelo CMMI

SM

cCcvMi

SCUué ez Chiml?

Integracion de Modelos de Madurez de Capacidades o Capability Maturity Model Integration (ChI) es
un modelo para la mejora y evaluacion de procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacion de sistermas
de software

Las mejores practicas Chil se publican en los documentos llamados modelos. En la actualidad hay tres arsas
de interés cubiertas por los modelos de CWMMI Desarrollo, Adguisicidny Servicios

La wersidn actual de Chitl es la versidn 1.3, liberada el 1 de noviembre de 2010, Hay tres constelaciones de la
wversion 1.2 disponible

o CWMI para el Desarrollo {CWMMI-DEY o Chitl for Development), Wersidn 1.2 fue iberada en agosto de
2008. En &l se tratan procesos de desarrollo de productos y servicios.

 CMMI para la adquisicion (CMMEACCQ o CMII for Acquisition), Versian 1.2 fue liberado en noviembre de

AR Al b Ve et E e e L el e bl B S T T

Errares simples que pasan y nos geners

Acceder sl CRM para ver casos de sop

(=110 consejos &l momenta de dar soporte

Comentarios | Agregar Comentarios |

Imagen 17. Mddulo de Blog, en este modulo se pueden crear una base de conocimientos

acerca de las tecnologias, metodologias, consejos, buenas prdcticas y afines usados en el

drea de desarrollo.
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= Producto
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) Documenta
i Framework
) Productos
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i Documentas
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@ [ Maestras

= Soporte de aplicaciones
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Moticias * | Indicadores * || Documentos */| Casos de soporte #
@ crear | |oModificar | @ Elminar | 2> Actualizar
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172.16.80.81/ips web/principal. shp/principal

= Categoria: Business

CEN
SGP
SIG0

SIG0 S04
TrTala cata
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10 Conclusiones.

Con el desarrollo de esta aplicacion web se logré aplicar la mayoria de
conocimientos adquiridos durante la carrera en el area de desarrollo de
software, con lo cual se reforzaron y aplicaron estos conceptos en un

ambiente de desarrollo real (Laboral).

La propuesta generada con este proyecto para el area de IPS es un primer
acercamiento al mejoramiento del manejo de la informacién generada en
los procesos del area, ya que con la puesta en produccion de la aplicacion
se lograron identificar varias falencias que son marcadas como
oportunidades de mejora tales como procesos repetitivos (identificadas con
el modulo de soporte); dispersion, ambigiedad y perdida de informacion
(manifestada durante el proceso de recoleccion de informacion) y falta de
impacto en la divulgacion de la informacion. Muchas de las falencias
encontradas fueron atribuidas a la falta de centralizaciébn y acceso de la

informacion, que es justamente lo que se propone con esta aplicacion.

La aplicacion web proporciona una interfaz interactiva donde el usuario
consulta y gestiona féacilmente la informacién de los procesos que este
maneja, gracias a las caracteristicas RIA de la aplicacion, a diferencia de
otras herramientas de gestion de informacién “IPS Information Center” es
mas atractiva e intuitiva para el usuario ya que ha sido altamente adaptada

a las necesidades del area de IPS.

La herramienta por su caracteristica web, permite al equipo de trabajo,
compartir en todo momento la informacion relacionada a cada uno de sus
procesos, esto lograria que todos pudieran trabajar con la misma version de
los documentos de desarrollo y que los miembros del equipo no pierdan

tiempo buscando informacion que no se sabe si es correcta o si esta
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actualizada, esta situacion puede a ayudar a aumentar la productividad del

equipo.

e A futuro se pueden expandir las funcionalidades de la aplicacion y aportar a
otras fases de los procesos, algunas de las funcionalidades que se

pudieran agregar serian:

o Seguimiento de los proyectos desde el inicio hasta que sea puesto

en produccion.

o Creacion de perfiles que ayuden a clasificar mas la informacion que
cada persona del area maneja, esto ayudaria a bajar aun mas los

tiempos de consulta de informacion.

o Seguimiento de los robustecimientos o nuevas funcionalidades que
se sugieran o se implementen, y que se hayan detectado a través de
la aplicacion web.
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